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Resumen 

 

Este trabajo de investigación tuvo como objetivo principal determinar si el manual de 

procedimiento general de adquisición de bienes y servicios contribuye a la mejora de la 

gestión logística del Comité del Sector Educación. Ésta es una institución creada en 1975 

en la ciudad de Lima que desarrolla sus actividades y ofrece servicios en beneficio de sus 

usuarios externos. Los problemas están relacionados al tiempo promedio de atención de 

pedidos por mes, los requerimientos de las unidades no son atendidos a tiempo y el número 

de requerimientos pendientes de atención. El enfoque de la investigación fue cuantitativo. 

Su alcance fue explicativo. El diseño del estudio fue experimental. La población estuvo 

conformada por 41 usuarios internos y la muestra probabilística fue igual a 37. Para la 

recolección de datos se usó la técnica de la encuesta, elaborando como instrumento un 

cuestionario con 18 ítems para evaluar las dimensiones de ambas las variables: aplicación 

del manual de procedimiento general de adquisición de bienes y servicios y la gestión 

logística. Se utilizó el software estadístico SPSS V26 y Microsoft Excel para el 

procesamiento y análisis de datos. Finalmente, se determinó y concluyó que la aplicación 

del manual de procedimiento general de adquisición de bienes y servicios mejora la gestión 

logística del Comité del Sector Educación.  

Palabras Claves: Manual de procedimiento, gestión logística  ̧orden de compra/ servicio, 

requerimiento, usuario interno, usuario externo, indicador logístico. 



 
 

Abstract 

 

The main objective of this research work was to determine if the general procedure manual 

for the acquisition of goods and services contributes to the improvement of the logistics 

management of the Education Sector Committee. It is an institution created in 1975 in the 

city of Lima that develops its activities and offers services for the benefit of its external 

users. The problems are related to the average time of attention of orders per month, the 

requirements of the units are not attended to in time and the number of pending 

requirements of attention. The research approach was quantitative. Its scope was 

explanatory. The study design was experimental. The population consisted of 41 internal 

users and the probabilistic sample was equal to 37. For data collection, the survey technique 

was used, developing as an instrument a questionnaire with 18 items to evaluate the 

dimensions of both variables: application of the general procedure manual for the 

acquisition of goods and services and logistics management. Statistical software SPSS V26 

and Microsoft Excel were used for data processing and analysis. Finally, it was determined 

and concluded that the application of the general procedure manual for the acquisition of 

goods and services improves the logistics management of the Education Sector Committee. 

 

Keywords: Procedure manual, logistics management, purchase order / service, requirement, 

internal user, external user, logistic indicator.



 
 

Introducción 

 

En la actualidad, las instituciones como respuesta a los rápidos cambios del entorno 

buscan maneras de mejorar su gestión logística con el objetivo de lograr la adquisición de 

bienes y servicios en el tiempo adecuado y en las condiciones requeridas. La búsqueda 

constante de la mejora de la gestión logística se asocia a lo descrito por el Dr. W. Edwards 

Deming en el primer de sus 14 puntos: crear un constante propósito hacia el mejoramiento 

del producto y del servicio con el objetivo de hacerse competitivo, para permanecer en los 

negocios y proporcionar oportunidades de trabajo.  

La presente investigación titulada: “Manual de procedimiento general de 

adquisición de bienes y servicios para mejorar la gestión logística del Comité del Sector 

Educación. Lima, 2021” pretende plasmar el interés en el mejoramiento en la gestión 

logística lo que incide directamente en la satisfacción de los usuarios internos de la 

institución. Así mismo, se desea destacar la importancia que tiene la aplicación del manual 

de procedimiento general de adquisición de bienes y servicios por parte del área logística. 

El estudio está dividido en cuatro capítulos, distribuidos de la siguiente manera:  

En el capítulo I, se realiza el planteamiento del estudio, descripción de la realidad 

problemática, formulación del problema, objetivos de la investigación, delimitación de la 

investigación y justificación de la misma.  

En el capítulo II, se desarrolla el marco teórico de las variables investigadas, desde 

antecedentes acerca del tema, pasando por las bases teóricas, donde se definen los términos, 



 
 

que hacen posible aclarar y entender aún más la base del estudio; allí mismo, se determina 

el sistema de variables, indicando las dimensiones y sus indicadores. En este capítulo, 

además se ha desarrollado el marco histórico. Además, se plantea la hipótesis de la 

investigación tanto a nivel general como específicas.  

En el capítulo III, se aborda el marco metodológico, en el cual se desarrolla el 

método de investigación aplicado al presente estudio, que incluye el diseño del estudio, 

población, muestra, variables de la investigación, técnicas e instrumentos de recolección de 

datos: el cuestionario, instrumento utilizado en la técnica de la encuesta que fue aplicado a 

los usuarios internos del Comité del Sector Educación. Además, el procedimiento y 

técnicas de procesamiento de datos. 

En el capítulo IV se presentan, describen, analizan e interpretan los resultados 

obtenidos mediante el cuestionario aplicado a los usuarios internos del Comité del Sector 

Educación. 

Finalmente, se formulan las conclusiones y recomendaciones alcanzadas en la 

investigación, así como, las referencias consultadas y los apéndices correspondientes.  

 

 

 

 

 

 



 
 

Capítulo I 

1. Planteamiento del Problema 

1.1 Descripción del Problema 

Desde inicios de la humanidad siempre ha existido la logística, las personas, sin 

tener conocimiento del concepto, la han usado en su vida diaria. No obstante, los orígenes 

de la logística se relacionan con la actividad militar, estrategia militar y estructuras 

organizativas enfocadas a una vertiente inminentemente logística (Sun Tzu, 2005). 

Muchos años después, Jomini (1840, como se citó en Roa y Ruiz, 2018) general del 

ejército francés comandado por Napoleón Bonaparte fue quien por primera vez define la 

logística tal como la conocemos: el arte de mover los ejércitos.  

 Con el tiempo, la globalización de la economía y la consiguiente apertura de 

nuevos mercados distanciados geográficamente fue variando la percepción de lo que 

realmente es la logística. No obstante, seguía siendo una actividad menor dentro de la 

gestión empresarial. Es a partir de los años 1960 cuando la gestión logística, adquiere una 

orientación hacia el cliente, que permita su satisfacción. Desde este momento, la función 

logística en la empresa empieza a ser tratada como una actividad de carácter estratégico 

capaz de generar diferenciación a la empresa de la competencia.  

En el Perú, el Comité del Sector Educación, una institución privada sin fines lucro, 

creada hace 46 años, que desarrolla sus actividades y ofrece servicios en beneficio de sus 

usuarios externos, en la ciudad de Lima cuenta con diferentes unidades de servicios, 

órganos de asesoría y supervisión y órganos de apoyo administrativo entre ellas el área 

logística,  según lo establecido en el organigrama institucional aprobado en sesión 



 
 

extraordinaria No 18-2019 de fecha 28 de octubre del 2019 para el cumplimiento de su 

misión, visión y objetivos.  

Figura 1  

 

Organigrama Institucional del Comité del Sector Educación.  

  

No ta. El gráfico representa el organigrama de la institución de la investigación . Tomado de Manual 

de Organización y Funciones por Comité del Sector Educación (2016). 

El área logística es considerada como un órgano de apoyo para los diferentes 

órganos de administración y unidades de servicios, cuya función principal es asegurar el 

abastecimiento de los recursos necesarios para garantizar la operatividad de la institución, 

asignándolos de manera eficiente y efectiva. Reafirmándose así, la importancia de la 



 
 

gestión logística del Comité del Sector Educación, considerando que la entidad está en 

crecimiento constante, el número de usuarios externos se incrementa año tras año, como 

referencia para el 2018 contaba con una cantidad igual a 132, 233 y para el 2019; 137, 809 

distribuidos de la siguiente forma: 

Tabla 1 

Número de usuarios Externos del Comité Del Sector Educación Años 2018 y 2019 

Unidades de Servicio 
Usuarios Externos    

2018 2019   

Servicio Funerario 1,954.00 2,051.00   

Servicios de Salud 22,237.00 21,997.00   

Centro Cultural 23,743.00 16,751.00   

Centros Recreacionales 69,913.00 83,239.00   

Créditos 14,386.00 13,771.00   

Total 132,233.00 137,809.00   

        

Para una institución que brinda servicios al sector educación (usuarios externos) y  

está en constante crecimiento, la gestión logística es sumamente importante porque permite 

atenderlos oportunamente. Sin embargo, la del Comité del Sector Educación presenta 

falencias en: 

 El tiempo promedio de atención de pedidos por mes, superior a los 16 días 

indicados como meta. 

 Los requerimientos de las unidades no son atendidos a tiempo y; 

 el número de requerimientos pendientes de atención.  

Las que constituyen un obstáculo, desde hace muchos años atrás, para el correcto 

funcionamiento y eficiencia de la cadena de suministro de la institución, el abastecimiento a 



 
 

las unidades y/o áreas no es oportuno y, en consecuencia, las atenciones a los «usuarios 

externos», ocasionando que no se les brinde un buen servicio y que el Comité se aleje de su 

visión de ser la institución modelo de asistencia y estímulo para el Sector Educación.  

El área logística cuenta para la ejecución de sus actividades con un Manual de 

Procedimiento General de Adquisición de bienes y servicios siendo su objetivo principal el 

regular la adquisición de bienes y servicios requeridos para el funcionamiento de las áreas o 

unidades de servicio de la institución, el cual fue elaborado con fecha 23 de octubre del 

2016 por el consultor externo Carlos López Chalén de profesión Economista (CEL No 

6011) y comprende desde la emisión del requerimiento por parte del área o unidad de 

servicio (usuario interno) y culmina con la recepción de la mercadería, bienes o 

conformidad del servicio con el que, se evita el desperdicio de tiempo y la duplicidad de 

funciones.  

En vista de la problemática presentada y que existe una creciente demanda por los 

servicios ofrecidos por la institución, la propuesta va a permitir una mejora de la gestión 

logística del Comité del Sector Educación considerando que posee las herramientas y los 

procedimientos de adquisición debidamente definidos, para un óptimo desempeño de sus 

colaboradores de las diferentes áreas y unidades de servicio en beneficio de sus usuarios 

internos y externos. 

1.2 Formulación del Problema 

1.2.1 Problema General 

¿La aplicación del manual de procedimiento general de adquisición de bienes y 

servicios mejora la gestión logística del Comité del Sector Educación? 



 
 

1.2.2 Problemas Específicos 

Para sistematizar el problema arriba descrito, nos planteamos la siguientes 

subpreguntas: 

PE1  ¿La aplicación del manual de procedimiento general de adquisición de 

bienes y servicios incide en la reducción del promedio de días de atención de pedidos del 

«usuario interno» del Comité en el Sector Educación?    

PE2  ¿La aplicación del manual de procedimiento general de adquisición de 

bienes y servicios incrementa los requerimientos atendidos satisfactoriamente antes de 

tiempo del «usuario interno» del Comité del Sector Educación? 

PE3  ¿La aplicación del manual de procedimiento general de adquisición de 

bienes y servicios reduce el número de requerimientos pendientes de atención del Comité 

del Sector Educación? 

1.3 Importancia y Justificación del Estudio 

Los manuales son importantes porque ayudan a la estandarización de las funciones a 

fin de obtener resultados esperados en base a objetivos trazados. Así también guían al 

recurso humano según parámetros y estándares establecidos. 

Así también logística es un área fundamental en las instituciones cuya función 

principal es la adquisición de bienes y servicios, de forma eficiente y efectiva, del Comité 

del Sector Educación se encarga de abastecer a las áreas administrativas y unidades de 

servicios (usuarios internos), las cuales dependen de ésta para brindar atención a los 

usuarios externos.  



 
 

La importancia de esta investigación radica en que la aplicación del manual de 

procedimiento general de adquisición de bienes y servicios permitirá la uniformización de 

criterios de desempeño y cursos de acción que deberán seguir los colaboradores del área 

logística, a pesar de su experiencia y juicio profesional, para cumplir con los objetivos y 

metas contribuyendo al desarrollo de la institución. 

Adicionalmente, se beneficiarán los usuarios internos del Comité del Sector 

Educación mediante la atención de sus requerimientos de bienes y servicios de manera 

oportuna permitiéndoles, brindar un óptimo servicio a los usuarios externos de la 

institución. 

Esta investigación encuentra su justificación: 

Teórica 

La investigación permitió tener una visión panorámica y objetiva de la importancia 

de aplicar el manual de procedimiento general de adquisición de bienes y servicios en las 

instituciones independientemente de si esta es pública o privada, de esta manera se 

obtendrán los conocimientos teóricos, fundamentos científicos que servirán para realizar 

estrategias, programas y/o actividades que permitan mejorar las falencias de la gestión 

logística del Comité del Sector Educación. 

Metodológica 

Metodológicamente, la presente investigación referente a la aplicación del manual 

de procedimiento general de adquisición de bienes y servicios, que incluso tuvo en cuenta 

la gestión logística, ambas son variables en estudio. La cual es de gran ayuda para futuras 



 
 

investigaciones, ya que servirá de guía, consulta o antecedente para la elaboración de 

estudios semejantes.  

Práctica 

La investigación constituyó para el Comité del Sector Educación la base para la 

implementación de estrategias, programas y/o actividades a fin de mejorar la gestión 

logística a partir del manejo práctico de los enfoques teóricos; dentro de un ambiente de 

control adecuado. 

1.4 Delimitación del Estudio 

Delimitación espacial 

La investigación se llevó a cabo en un Comité del Sector Educación localizado en el 

distrito de San Isidro-Lima, Perú. 

Delimitación temporal 

Esta investigación se realizó en el año 2021. 

Delimitación teórica 

En esta investigación se utilizaron conceptos teóricos referentes a las variables de 

estudio gestión logística y manual de procedimientos y funciones. Lo que permitió darle a 

la investigación una perspectiva explicativa. 



 
 

1.5 Objetivos de la Investigación 

1.5.1 Objetivo General 

Determinar si la aplicación del manual de procedimiento general de adquisición de 

bienes y servicios mejora la gestión logística del Comité del Sector Educación. 

1.5.2 Objetivos Específicos 

OE1  Demostrar si la aplicación del manual de procedimiento general de 

adquisición de bienes y servicios reduce el promedio de días de atención de pedidos del 

«usuario interno» del Comité del Sector Educación.  

OE2  Constatar si la aplicación del manual de procedimiento general de 

adquisición de bienes y servicios incrementa los requerimientos atendidos 

satisfactoriamente antes de tiempo del «usuario interno» del Comité del Sector Educación. 

OE3  Verificar si la aplicación del manual de procedimiento general de 

adquisición de bienes y servicios reduce el número de requerimientos pendientes de 

atención del Comité del Sector Educación. 

 

 

 

 

 

 



 
 

Capítulo II 

 

2. Marco Teórico 

2.1 Marco Histórico 

El origen de la logística se remonta al inicio de la humanidad, desarrollándose en 

paralelo. Por aquel tiempo se desconocía dicho concepto, las personas la utilizaban en su 

vida cotidiana, como ejemplo se tiene la acumulación de alimentos en cuevas para 

consumirlos en épocas de invierno (Roa y Ruiz, 2018).  

En concordancia con Sun Tzu (2005), escritor y general chino que constituye el 

referente más antiguo acerca de estrategia militar y estructuras organizativas enfocadas a 

una vertiente inminentemente logística. Los inicios de la logística fueron en el ámbito 

militar, específicamente en el campo de batalla donde resultaba fundamental aprovisionar 

correctamente a las tropas para evitar quedar cercados por el enemigo y perder batallas, 

debido a la inanición de los escuadrones de combate. Los generales conocían la importancia 

de la logística y valoraban su importancia como parte de la estrategia militar.  

Años después, Jomini (1840, como se citó en Roa y Ruiz, 2018) es quien realiza la 

primera aportación al mundo de la logística la define como el arte práctico de mover a los 

ejércitos, teniendo en cuenta la correcta disposición de materiales (cadena de sumi nistro) y 

generando campamentos (nodos logísticos o puntos de reaprovisionamiento).  

En el siglo XX es donde se le comienza a dar más importancia al concepto de 

logística. Las principales etapas de la evolución de la Logística son: 

 



 
 

Gerenciamiento Fragmentado (hasta los años 50) 

Las actividades logísticas (compras, transporte y almacenamiento) eran vistas de 

forma fragmentada. Las empresas no conocían el concepto de logística integral. 

Gestión Funcional (años 70) 

Las actividades anteriormente fragmentadas son agrupadas en dos áreas (gestión de 

materiales y distribución física). La National Council of Physical Distribution Management 

(1976), define a la logística como la integración de dos o más actividades con el propósito 

de planear, implementar y controlar el flujo eficiente de las materias primas, productos en 

proceso y productos terminados y sus informaciones desde el punto de origen hasta el punto 

de consumo.  

Integración Interna (años 80) 

Se caracteriza porque la logística comenzó a tomar un enfoque sistémico, es decir, 

se plantea una mayor integración de las actividades de adquisición, producción y 

distribución.  

Integración Externa (años 90) 

Las empresas se preocupan por conseguir la eficiencia del sistema logístico no sólo 

internamente sino también en sus relaciones con los proveedores y clientes.  

Integración Total (año 2000) 

Tiene lugar a consecuencia de los avances tecnológicos. En un mundo globalizado, 

hay multinacionales que ofrecen sus productos en mercados ampliamente distribuidos. La 

innovación es la consigna, los clientes antes, estaban acostumbrados a comprar lo que 

estuviera disponible para ellos, pero hoy en día quieren el producto adecuado, en el 



 
 

momento adecuado, a un precio razonable precio, en el lugar elegido, y con la calidad 

deseada. 

Otros conceptos actuales sobre la logística: 

Clausewitz (2005, como se citó en Roa y Ruiz, 2018) la define como la aplicación 

de los medios necesarios para la estrategia: aprovisionamiento, comunicaciones y parques 

de almacenamiento. 

Mangan, Lalwani y Butcher (2008) afirman que “logística implica obtener, de la 

manera correcta, el producto correcto, de la manera correcta cantidad y calidad adecuada, 

en el lugar adecuado en el momento adecuado, para el cliente adecuado al costo adecuado” 

(p. 9). 

Rushton, Oxley y Croucher (2009) explican que la logística está referida a la 

transferencia eficiente en tres puntos: fuente del suministro, fábrica y consumidor de manera 

rentable y a la vez proporcionando un servicio aceptable para los clientes.    

The Charter of the Institute of Logistics and Transport  (CILT) (2012, como se citó 

en Zahurul, at al., 2012) define la logística como el proceso de diseño, gestión y mejorar 

dichas cadenas de suministro, que pueden incluir compras, fabricación, almacenamiento y, 

por supuesto, transporte sosteniendo que la logística el objetivo debe ser entregar 

exactamente lo que el cliente desea, en el en el momento adecuado, en el lugar adecuado y 

al precio adecuado.  

Council of Supply Chain Management Professionals (CSCM) (2013) define a la 

logística como parte de la gestión de la cadena de suministro que realiza la planificación 

implementación, controla la eficiencia y eficacia del flujo y almacenamiento de bienes, 



 
 

servicios y la  información desde el punto inicial al punto final donde se encuentra el 

cliente, todo en función a los requisitos establecidos por éste.  

Existen aportes que demuestran que la atención se ha desplazado de los marcos 

genéricos a los específicos de toma de decisiones dentro de estos marcos, impulsada por 

cuestiones futuras como la sostenibilidad (Wong et al., 2015), riesgo (Giannakis y Louis, 

2011) y colaboración (Luthra et al., 2017). 

Figura 2  

Evolución de la logística 

No ta. Adaptado de Collaborative Logistics: Building a United Network, Inside Supply Chain Management 

(p. 50) por J. Yuva, 2002 (con modificaciones) . 

Entonces, la logística incluye: la satisfacción del cliente incluye proveedores, 

clientes intermedios y clientes finales. También los esfuerzos integrados a través de 

producto, precio, promoción y lugar o distribución y finalmente, los beneficios de la 



 
 

empresa a través de maximizar la rentabilidad a largo plazo y costos totales más bajos dado 

un nivel aceptable de servicio al cliente. 

Objetivo de la Logística  

La logística tiene por objetivo colocar el producto correcto en la cantidad adecuada 

en el momento exacto al mínimo costo y con las condiciones deseadas, buscando la 

rentabilidad cuyo punto de partida es la satisfacción de la demanda lo que debe 

evidenciarse en mejores condiciones de servicio, costo y calidad (Castellanos, 2015). 

Figura 3  

Objetivos y metas de la logística   

 

No ta. Adaptado de Logística y gerencia de la cadena de suministros por Lassagne, 2002. 

 

 

 



 
 

Actividades logísticas 

 Procesamiento de pedidos. Comprende las actividades de recepción, 

manipulación, archivo, registro de pedidos para garantizar que sean precisos, fiables y 

rápidos. 

 Adquisiciones. Obtención de materiales de proveedores externos, incluye 

suministro, abastecimiento, negociación, colocación de pedidos, transporte, recepción e 

inspección, almacenamiento y manipulación. 

 Manipulación de materiales. Es el movimiento de mercancías dentro del 

almacén. Es importante organizar adecuadamente el material dentro del almacén para 

facilitar el movimiento y la expedición. Los sistemas de manipulación de materiales son 

generalmente mecanizados, semiautomatizados o sistemas automatizados.  

 Almacenamiento. Es el almacenamiento de productos terminados hasta la 

venta. Es importante que el almacén se ubique cerca del distribuidor o del lugar de los 

distribuidores para facilitar la entrega de mercancías.  

 Control de inventario. El inventario que es el stock debe ser suficiente para 

cumplir los requisitos del cliente, sino que al mismo tiempo sus costos de mantenimiento 

deben ser los más bajos. Tener un inventario correcto requiere monitorear continuamente la 

demanda y aprovisionamiento. 

 Transporte. El transporte implica la entrega física de mercancías de la 

organización al distribuidor o concesionario y del concesionario al cliente final.  



 
 

 Embalaje. El embalaje del producto es responsabilidad del área logística 

porque el producto puede llegar en estado dañado al cliente final y esto se convierte en un 

costo enorme para la empresa. Hay dos tipos de embalaje: 

El paquete que el cliente ve en los estantes de las tiendas en mercados que parece 

atractivo y hace que el cliente compre el producto.  

El embalaje de transporte donde los productos se envasan a granel y son 

transportados de forma segura con un mínimo de roturas o derrames.  

 Información. La logística de información es básicamente una actividad basada 

en la información del movimiento de inventario a lo largo de una cadena de suministro. Por 

tanto, el sistema de información juega un papel importante en la prestación de un mejor 

servicio a los clientes. El uso de herramientas tecnológicas ayuda en la identificación, acceso, 

almacenamiento, análisis, recuperación y apoyo a la toma de decisiones de la información.  

Rol y función de la logística en una organización 

El papel de la logística va más allá de la distribución de productos. Abarca desde 

la compra de materias primas, la gestión de inventarios hasta la gestión de la producción, el 

control de operaciones (inventario, calidad, distribución y transporte), la gestión de la 

demanda (previsión) y la planificación a largo plazo (ubicación de las instalaciones, gestión 

de proyectos). Es la disciplina que estudia las actividades funcionales que determinan el 

flujo de materiales, junto con su información relativa, en cualquier negocio, desde su origen 

en los proveedores hasta la entrega de los productos terminados a los clientes incluyendo el 

servicio de postventa. 



 
 

2.1.1 Descripción de la Institución 

El Comité del Sector Educación es una Institución sin fines de lucro, creada hace 46 

años con la finalidad de brindar estímulo y bienestar a los miles de Trabajadores del Sector 

Educación y sus familias. 

La institución ha logrado crecer, mantener y mejorar su oferta de servicios mediante 

una efectiva administración del fondo. No sólo brinda atención no sólo de trabajadores 

activos, docentes, administrativos y cesantes, sino además a sus familias, ofreciéndoles 

múltiples servicios. 

La misión del Comité del Sector Educación es brindar asistencia y estímulo a los 

trabajadores del sector educación y sus familias. Su visión es ser la institución modelo de 

asistencia y estímulo para los trabajadores del sector educación y sus familias.  

 Cuenta con unidades de servicio, que son cinco (05), con áreas de asesoría y 

supervisión y con áreas de apoyo administrativas quienes contribuyen al logro de objetivos 

y metas. 

El área logística es sumamente importante en todas las instituciones y el Comité del 

Sector Educación no es la excepción, dado que se encarga de la adquisición de bienes y 

servicios requeridos para el funcionamiento y operatividad de las áreas y unidades de servicio 

que la componen.  

Considerando que la función logística debe realizarse de manera eficiente debido a lo 

fundamental que es para el Comité del Sector Educación, es que se cuenta con un manual de 

procedimiento general de adquisición de bienes y servicios, el cual es un documento que 



 
 

contiene instrucciones, en forma ordenada y sistemática que sirve de guía al área logística. 

Así también, para medir la gestión logística se establecen de manera anual indicadores. 

Tabla 2 

Indicadores de la gestión logística del Comité del Sector Educación.  

Indicador 2018 2019 2020 

    

El promedio de días de atención de 

pedidos del “usuario interno” 16 20 16 

Los requerimientos atendidos 

satisfactoriamente antes de tiempo. 80% 40% 40% 

Requerimientos pendientes de atención 10 20 12 

Fuente: Comité del Sector Educación  

La Tabla 2 brinda información sobre los indicadores establecidos para el área 

logística del Comité del Sector Educación los cuales fueron establecidos por la Gerencia 

General, el área de planeamiento y la jefatura de logística.   

Para esta investigación se han considerado los indicadores del año 2020 como 

referencia. 

 

 

 



 
 

Tabla 3 

Resultados obtenidos por el área logística años 2018-2020 

Indicador 2018 2019 2020 

El promedio de días de atención de 

pedidos del “usuario interno” 20 20 20 

Los requerimientos atendidos 

satisfactoriamente antes de tiempo. 44% 40% 44% 

Requerimientos pendientes de atención 2 22 20 

Fuente: Comité del Sector Educación  

La Tabla 3 muestra los resultados obtenidos por el área logística para el periodo 

2018-2020. Se observa que el promedio de días de atención se mantiene constante en 20 

días, los requerimientos atendidos satisfactoriamente antes de tiempo fluctúan entre 40% y 

44% y los requerimientos pendientes son variables entre 2,22 y 20. 

Los indicadores obtenidos deben alinearse a los indicadores establecidos por la 

institución, con el fin de mejorar la gestión y productividad del área logística.  

2.2 Investigaciones relacionadas con el tema 

2.2.1 Internacionales 

Bonilla y Montero (2020). Realizaron una investigación titulada “Diseño de un 

manual para la gestión de compras en la empresa La Cosecha Tropical S.AS.” para la 

Universidad Cooperativa De Colombia cuyo objetivo general fue diseñar un manual de 

procedimientos en el proceso de compras de suministros e insumos en el área 
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administrativa de La Cosecha Tropical S.A.S., teniendo en cuenta su integración con los 

procesos comerciales y de producción buscando alinear su operatividad con las políticas de 

calidad. Concluyendo en que el manual de gestión del proceso de compra es una 

herramienta que deberían desarrollar las empresas para mantener un orden en su función 

operacional y mejorar su eficacia en los procedimientos. Por ende, resulta necesario llevar a 

cabo la implementación de la propuesta. 

El aporte de esta investigación es que demuestra la importancia del manual de 

procedimientos, como herramienta de control pertinente para evitar contratiempos en la 

ejecución de las operaciones logísticas, buscando facilitar las funciones que anteriormente 

se venían desarrollando sin la presencia de éste, para aprovechar mejor los recursos 

disponibles, logrando mayor satisfacción de los empleados, clientes y proveedores, 

mejorando la imagen de la empresa y su credibilidad en el mercado. Pone énfasis en la 

importancia de informar a todos los empleados sobre lo que se indica en el manual para que 

puedan dar cumplimiento de manera óptima. 

Espinoza (2018) en su investigación titulada “Análisis del proceso de compras para 

diseñar una propuesta de indicadores de gestión que permita mejorar los procesos del área 

de compras” para la Universidad Católica de Santiago de Guayaquil señala como objetivo 

general evaluar los procesos de compras con la finalidad de proponer indicadores de 

gestión que vayan alineados al giro del negocio. La población fue de 720 entre trabajadores 

(clientes internos) y proveedores de la empresa, la muestra probabilística estuvo 

conformada por 201 trabajadores y 172 proveedores. Con esta investigación, se logra 

demostrar importancia del uso de indicadores en los procesos de seguimiento y evaluación 
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de gestión industrial y empresarial. Con la evaluación de los procesos de compras de la 

empresa se detectaron fallas en su ejecución como elevado número de solicitudes de 

compras sin procesar, desactualización de manuales y políticas, falta de controles 

adecuados y carencia de indicadores de gestión, lo que afecta a la empresa. Por lo tanto, 

una adecuada implementación de indicadores de gestión facilita al departamento de 

compras la mejora del proceso en base a los resultados medidos a través de dichos 

indicadores. 

El aporte realizado por esta investigación es demostrar que los indicadores son 

elementos centrales constituyéndose en herramientas para el área de compras de las 

empresas porque le permiten medir su gestión. Así también, la gestión del área de compras 

debe estar en constante evaluación para evitar inconvenientes en la operatividad normal de 

las empresas. Destaca la importancia de realizar la actualización de los manuales y 

políticas. Evidenció que una mala gestión del área de compras genera descontento en los 

clientes internos por la existencia de fallas en el proceso, como: falta de planificación, 

solicitudes no procesadas e incumplimiento de entregas, entre otros.  

Quintero y Sotomayor (2018) realizaron la investigación titulada “Propuesta de 

mejora del proceso logístico de la empresa Tramacoexpress Cía. Ltda. del Cantón Durán” 

para la Universidad de Guayaquil cuyo objetivo principal fue desarrollar una propuesta de 

mejora del proceso logístico de la empresa. La población está constituida por los clientes que 

contratan el servicio de Tramacoexpress y la muestra no probabilística conformada por 50 

(20 clientes de efectivo y 30 clientes por contrato registrados en la base de datos). Se usó un 

cuestionario para el caso de los clientes y entrevistas dirigidas al jefe del área logística y al 



 
 

gerente de la empresa Tramacoexpress. La investigación concluye que los inconvenientes 

dentro del proceso logístico de la empresa Tramacoexpress Cia.Ltda. genera insatisfacción 

del servicio brindado y que la percepción de la mayoría de los clientes del servicio no es 

buena, esto debido a que la mayor parte de las encomiendas llegan a su destino en retraso o 

en mal estado sin que el cliente tenga acceso a garantías.  

Está investigación demuestra que el proceso logístico es importante para las 

empresas porque se relaciona con la satisfacción del cliente. Por ello, se busca mejorarla 

constantemente teniendo en consideración que si la gestión logística es buena el cliente 

estará satisfecho. 

Alzate (2017) en su investigación “Propuesta de mejoramiento en el área de 

compras de la empresa Construcción, Reingeniería, Producción (C.R.P.) S.A.S.” para la 

Universidad Autónoma de Occidente tuvo por objetivo formular una propuesta de 

mejoramiento en el área de compras de C.R.P. S.A.S de tal forma que pueda reducir sus 

riesgos operativos y administrativos. La muestra estuvo conformada por 29 empleados de la 

empresa. Concluye identificando que los retrasos son causados en la entrega de materiales 

para las obras solicitados a los proveedores, lo cual puede mejorar con la implementación 

de un nuevo proceso de compras y que como estrategia administrativa se deberá exigir a las 

empresas proveedores de materiales e insumos que cuenten con certificados de gestión de 

calidad con el propósito de garantizar los tiempos de entrega de los productos solicitados.  

La problemática planteada es similar a la de la presente investigación, en lo 

referente al retraso existente en la entrega de materiales. Sin embargo, considera propicio 

implementar un nuevo proceso de compras que contribuya a la reducción del tiempo de 



 
 

entrega. Resalta también, la importancia de que cada empleado de la empresa conozca este 

nuevo proceso o procedimiento mediante capacitación continua para trabajar con sinergia. 

Gellibert (2015) en su investigación “Propuesta de mejora en procesos logísticos de 

la empresa Hidrosa S.A. para maximizar la satisfacción del cliente” para la Universidad 

Católica De Santiago De Guayaquil cuyo objetivo general fue analizar la incidencia de los 

procesos actuales del área logística en la satisfacción de los clientes de la empresa Hidrosa 

S.A. para diseñar una propuesta de mejora. La población objeto estuvo constituida por 304 

clientes de las tiendas propias de la empresa y la muestra probabilística para el análisis 

fueron 170 clientes. Esta investigación concluye que una adecuada gestión logística es 

primordial para garantizar la calidad de servicio, obtener una ventaja competitiva, reducir 

los costos y mejorar el margen del negocio. 

El aporte que realiza esta investigación es que demuestra que existe relación entre la 

mejora en los procesos logísticos de la empresa Hidrosa S.A. y la maximización de la 

satisfacción del cliente en beneficio de la empresa. Para verificarlo se revisaron los 

procesos del área logística y se aplicaron encuestas que sirvieron para detectar procesos 

operativos que se desarrollaban manualmente que consumían mayor tiempo, afectando los 

despachos de productos y el nivel de satisfacción de los clientes.   

2.2.2 Nacionales 

Policarpo (2022) en su investigación titulada “La gestión logística y el nivel de 

servicio interno en una entidad pública del sector transportes 2021” para la Universidad César 

Vallejo, cuyo objetivo general fue determinar la relación entre la gestión logística y el nivel 

de servicio interno en una entidad pública del sector transportes 2021. La población se 



 
 

conformó por 50 empleados de la entidad pública del sector transportes y la muestra fue tipo 

censal, es decir, igual en número a la población. Se concluyó que existe una relación 

moderada alta positiva entre las variables gestión logística y nivel de servicio, resultando 

0.687 según el coeficiente de correlación de Rho de Spearman. 

Esta investigación demostró la relación positiva entre la gestión logística y el nivel 

de servicio. Por ende, contar con una adecuada gestión logística contribuye a la satisfacción 

del cliente interno y/o externo contribuyendo al logro de objetivos de la empresa. 

Orellana. y Roncal (2019) en su investigación “Propuesta de modelo logístico para 

mejorar la gestión de compras de una Compañía Minera del Sur del Perú” tiene por 

objetivo general mejorar la gestión de compras de una Compañía Minera del Sur del Perú 

mediante un modelo logístico propuesto. Para ello, la población se conformó por los ítems 

comprados durante el 2018 y la muestra no probabilística la conformaron los 

requerimientos y compras efectuadas durante enero a junio del año 2018 ayudándose con 

un software People Soft. Luego de analizar la muestra, el autor concluye que el modelo 

propuesto si contribuye a la mejora del proceso de compras de una Compañía Minera del 

Sur de Perú, mediante la aplicación adecuada de la política de compras, el manual de 

procedimientos de compras, el procedimiento de homologación de proveedores y el cuadro 

de control de costos. También comprobó que existía en el proceso de compras una alta 

variabilidad, y mediante el uso adecuado del manual de procedimiento de compras, en el 

cual se detalla paso a paso a realizar para obtener una compra optima, además de detallar 

los responsables involucrados en cada proceso. Se redujo la variabilidad a un promedio de 

13% permitiendo un mejor desempeño de los trabajadores y una guía para el personal 

nuevo que ingresaba al área de compras de la compañía minera. Así mismo, al homologar a 



 
 

los proveedores permite adquirir los materiales solicitados sin ningún obstáculo durante el 

proceso y en el menor tiempo posible, y con la calidad óptima esperada. Finalmente, al 

implementar las políticas de compras en la compañía minera se redujeron los costos de 

compras en un promedio de 18%, pues mediante la implementación de estas los 

responsables como los compradores y los clientes internos cumplieron con lo detallado en 

la política de compras y se comprometieron a cumplir con ellas para mantener la mejora en 

el proceso de compras. 

Con esta investigación se demuestra que la aplicación de una política de compras 

logra mejoras en una empresa para este caso del sector minero, por ejemplo, en lo referente 

a los costos del proceso de compras. Además, la aplicación de una política de compras 

alinea compradores, clientes internos y proveedores, es decir, ordena todo el proceso y 

genera un mayor compromiso con las normas y reglamentos establecidos por la compañía 

minera. Adicionalmente, en el manual de procedimientos de compras se detallan los pasos 

para realizar una compra óptima, así también los responsables por cada proceso y 

permitiendo un mejor desempeño del área de compras. 

Gamarra (2017) en su investigación “Propuesta de diseño de políticas de compras 

para optimizar la calidad de servicio del área de mantenimiento de Perú Masivo S.A. 

Período 2016-2017” cuyo objetivo general fue implementar la propuesta de diseño de 

políticas de compras para optimizar la calidad de servicio del área de mantenimiento de la 

empresa. Para efecto de esta investigación, la población estuvo conformada por 20 

colaboradores (16 del área de mantenimiento y 04 del área de compras), el tamaño de la 

muestra es “finito” e igual a la población. El autor concluye que la implementación de 

políticas de compras para Perú Masivo S. A. es de vital importancia y demuestra que los 



 
 

procesos y procedimientos debidamente instaurados optimizarían la calidad de servicio 

brindado al área de mantenimiento de la empresa. Así también que las nuevas normas 

deben ser flexibles frente a los constantes cambios del entorno, permitiéndole a la empresa 

adaptarse rápidamente a las reglas de juego del mercado y alcanzar sus objetivos de corto, 

mediano y largo plazo.  

El aporte de esta investigación es que demuestra que con la implementación del 

diseño de políticas de compras se logran procesos claros dentro de la empresa. Así también, 

la implementación de un manual de procedimientos de compras y de un manual de 

evaluación de proveedores; además, de técnicas especializadas de gestión de materiales y 

planificación de demanda; son políticas diseñadas con la finalidad de elevar el nivel de 

servicio de los clientes internos. Pone énfasis en que cuando los procedimientos no están 

claros deviene la insatisfacción de los clientes internos. Destaca que la gestión de compras 

hace la función de soporte para todas las operaciones en las empresas. Verifica que la 

calidad de servicio aumenta con el conocimiento de las políticas de compra por parte del 

personal que conforma la organización. 

Espino (2016) en su investigación “Implementación de mejora en la gestión 

compras para incrementar la productividad en un concesionario de alimentos” desarrollado 

para la Universidad San Ignacio de Loyola. Lima, Perú. Tiene por objetivo principal 

elaborar la implementación de mejora en la gestión compra orientada a incrementar la 

productividad en una pequeña empresa de concesionario de alimentos. La población estuvo 

conformada por la totalidad de los trabajadores de la empresa, 12 personas y la muestra no 

probabilística intencional tuvo el mismo valor de la población con la finalidad de tener un 

resultado más cercano a la realidad sin dejar fuera ningún elemento a ser considerado. El 



 
 

estudio concluyó en que la mejora en la gestión de compras contribuye a la reducción de 

costos de producción, así también a la reducción de los tiempos de los procesos y el tiempo 

del personal que labora en la empresa, incremento de las entregas perfectas de productos e 

incremento en la demanda de los clientes atendidos.  

En esta investigación el autor destaca la importancia de que exista una eficiente 

gestión compras porque otorga una ventaja competitiva a la empresa frente a su entorno. El 

aporte de esta investigación es que demuestra que la deficiencia en la gestión de compras es 

la causa raíz de los problemas en el proceso de compras para las diferentes empresas. Por 

ello, se deben buscar herramientas que contribuyan a la mejora de la gestión logística.  

Saavedra y Segura (2017) en su investigación titulada “Propuesta de un manual de 

procedimientos operativos para mejorar el desempeño de la gestión logística de entrada de 

la empresa DSD Representaciones S.A.C. de la ciudad de Chiclayo” cuyo objetivo general 

de evaluar el desempeño de la logística de entrada para proponer un manual de 

procedimientos operativos en la empresa DSD representaciones S.A.C., La población está 

constituida por el personal que labora en la empresa y  la muestra no probabilística es igual 

a la población: 5 personas que conforman el área logística. En base a la evaluación 

realizada se concluyó que la situación actual del proceso logístico en la empresa es 

deficiente; debido al tiempo excesivo que esta toma, y el escaso control y verificación de 

los productos recibidos por el personal del área. La propuesta de esta tesis pretende mejorar 

las deficiencias encontradas en los procesos de compra y recepción de los principales 

productos que comercializa la empresa. Para ello se rediseñaron los flujogramas de dichos 

procesos; además se proponen indicadores de gestión logística para ser aplicados por la 



 
 

empresa y medir su desempeño, lo que permitirá tener una mejora constante y tomar 

decisiones acertadas. 

El aporte de esta investigación es que demuestra que el manual de procedimientos 

se constituye como herramienta para la mejora de las deficiencias que se presentan en la 

gestión logística de entrada. Estas deficiencias pueden ser a causa de la ausencia 

indicadores debidamente seleccionados que permitan medir desempeños y establecer 

estándares de rendimiento.  Los controles en las empresas son deficientes si éstas no 

cuentan con manuales de funciones o procedimientos.  

2.3 Estructura Teórica y Científica que Sustenta el Estudio (Teorías, Modelos) 

2.3.1 Mejora Continua 

Para Deming (1982) la mejora continua es un proceso que describe muy bien lo que 

es en esencia de la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser 

competitivas a lo largo del tiempo.  La mejora continua, el propósito constante y el 

conocimiento profundo son los tres ingredientes de la calidad. Para la mejora de la gestión 

de las empresas, propuso un conjunto de principios, los 14 puntos, que pueden aplicarse en 

pequeñas y grandes organizaciones, en las de servicio y en las de fabricación para la lograr 

la transformación de le gestión. cada punto se presenta por separado y pueden crear 

mejoramientos de manera individual, pero la puesta en práctica de todos los puntos al 

mismo tiempo dará por resultado un mejoramiento de la calidad en una forma sin fin.  

1. Crear un constante propósito hacia el mejoramiento del producto y del 

servicio, con el objetivo de hacerse competitivo, permanecer en los negocios y 

proporcionar oportunidades de trabajo. 



 
 

2. Adoptar la nueva filosofía. Estamos en una nueva era económica. La 

administración en Latinoamérica debe despertar al reto, asumir sus responsabilidades y 

tomar el liderazgo como cambio. 

3. Cesar la dependencia en la inspección para alcanzar la calidad. Eliminar la 

necesidad de la inspección, imponiendo en primer lugar la calidad en los productos. 

4. Terminar la práctica de otorgar los negocios basándose en la etiqueta del 

precio marcado. En lugar de ello, reducir al mínimo el costo total.  Tener un solo proveedor 

para cada renglón individual, basándose en una relación de lealtad y confianza a largo 

plazo. 

5. Mejorar constantemente y para siempre el sistema de producción y 

servicios, para subir la calidad y la productividad, disminuyendo así los costos en forma 

constante. 

6. Establecer el entrenamiento en el trabajo. 

7. Establecer un liderazgo. El propósito de esto debe ser ayudar a las personas, 

máquinas y equipos a ejecutar un trabajo mejor. El liderazgo de la gerencia necesita una 

revisión mayor, así como el de los empleados de la producción. 

8. Eliminar los temores, de modo que todos puedan trabajar eficientemente 

para la compañía. 

9. Echar abajo las barreras entre departamentos. El personal en 

investigaciones, diseño, ventas y producción deben trabajar como un grupo para 

predecir los problemas de la producción y en el uso que puedan encontrarse con el 

producto o servicio. 

10. Eliminar las consignas, exhortaciones y objetivos para la fuerza de 



 
 

trabajo, pidiéndole “ceros defectos” y nuevos niveles de productividad. 

              11a. Eliminar las normas de trabajo (cuotas) en el piso de la fábrica. Sustituir el  

liderazgo. 

11b. Eliminar la administración por objetivos.  Eliminar la administración por 

números o metas numéricas. Sustituir el liderazgo.  

12a. Romper las barreras que roban al trabajador contratado por horas su derecho 

a sentirse orgulloso del trabajo realizado. La responsabilidad de los supervisores debe 

cambiar, de pensar solamente en números a pensar en la calidad.  

12b. Romper las barreras que roban al personal administrativo y técnico su 

derecho a sentirse orgulloso del trabajo realizado. Ello significa "entre otras cosas", abolir 

la calificación anual o calificación por méritos y de la administración por objetivos, la 

administración por números.  

13. Establecer un programa vigoroso de educación y mejoramiento de sí 

mismo. 

14. Poner a todo el mundo en la compañía a trabajar en el logro de esta 

transformación. La transformación es labor de todos. 

Etapas de la Mejora Continua.  Para Harrington (2009, como se citó en 

Alzate, 2017) la mejora continua consta de siete etapas:  

 Selección de oportunidades (problemas). 

 Cuantificación y subdivisión. 

 Análisis de causas efectos raíces. 

 Nivel de desempeño requerido. 

Comentado [P12]: orden ar  

Comentado [CMS13R12]: ok 



 
 

 Definición de programación de soluciones. 

 Implantación y evaluación de soluciones.  

 Acciones de garantía. 

Figura 4 

Etapas de la mejora continua 

 

No ta. Adaptado de Mejoramiento  de los procesos de la empresa (p. 183), por Harrington, 1993, 

Mc Graw Hill. 

Importancia de la Mejora Continua.  Es importante porque con su aplicación se 

puede contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la organización 

(Deming, 1982). Con la aplicación de esta técnica, las empresas tienen la posibilidad de 

crecimiento dentro del mercado y de convertirse en líderes en su rubro. Por ello, las 

organizaciones deben analizar sus procesos y ver oportunidades de mejora (Alzate, 2018). 



 
 

2.3.2 Manual de Procedimientos 

Según Rodriguez (2012) los antecedentes de los manuales son las publicaciones  

en las que se proporcionaba información e instrucciones al personal sobre ciertas maneras 

de operar una organización, como: circulares, memorandos, instrucciones internas, 

reglamentos. Durante la Segunda Guerra Mundial fueron usados como herramienta en la 

administración ante la escasez y la urgencia de personal capacitado. Esta herramienta 

resolvía problemas de adiestramiento, especialmente a larga distancia, así como de 

supervisión. Además, lograba la uniformidad en la ejecución de tareas de manera óptima, 

tan importantes en el ejército. Es innegable que los manuales fueron de gran utilidad en el 

adiestramiento de nuevo personal cuyo trabajo se habría realizado de otra manera, 

estancado por la escasez de supervisores preparados, que prevalecía en aquel tiempo. 

En la década de los cincuenta, los manuales administrativos comenzaron a utilizarse 

en las empresas.  

En los sesenta con el diseño e implantación de estas herramientas administrativas 

fue posible en las empresas llevar a cabo un control tanto del personal como de la estructura 

orgánica, los procedimientos, las políticas y otras prácticas de un organismo social de  

manera sencilla, directa, uniforme y autorizada. 

En la década de los setenta se fueron elaborando manuales administrativos más 

técnicos, claros, concisos, prácticos y con cierta metodología. 



 
 

En los ochenta, los manuales se adaptaron para ser más técnicos y prácticos. 

Además, comenzaron a aplicarse los manuales a diversas áreas funcionales (producción, 

comercialización, finanzas, personal, etc.), en todo tipo y tamaño de empresas.  

Durante los noventa, se introdujo la cultura de calidad en los manuales.  

En la primera década del siglo XXI, las organizaciones tienen la necesidad de contar con 

manuales administrativos, para todo tipo y tamaño de empresas por diversas causas: el 

volumen de las operaciones, el incremento de personal, la adopción de técnicas modernas y 

la complejidad misma de las estructuras (organizacional y procedimental).  

Definición de Manual. A través del tiempo, diferentes autores lo han definido, se 

tiene: 

Reyes (1966) el manual es un documento manuable que contiene en forma 

sistemática elementos administrativos para orientar y uniformar la conducta del personal en 

una empresa. 

Duhalt (1977) un manual es un documento que contiene información y/o 

instrucciones, en forma ordenada y sistemática, de una empresa que conllevan a la mejor 

ejecución del trabajo.  

Continolo (1984) los manuales son “una expresión formal de todas las 

informaciones e instrucciones necesarias para operar en un determinado sector; es una guía 

que permite encaminar en la dirección adecuada los esfuerzos del personal operativo” (p. 

432). 



 
 

Terry (2002) un manual es un registro inscrito de información e instrucciones que 

pueden orientar, en una empresa, los esfuerzos de los empleados.  

Kellog (2009) el manual presenta sistemas y técnicas específicas. Señala el 

procedimiento a seguir para lograr el trabajo de todo el personal de oficina o de cualquier 

otro grupo de trabajo que desempeña responsabilidades específicas. Un procedimiento por 

escrito significa establecer debidamente un método estándar para ejecutar algún trabajo. 

Rodríguez (2012) un manual es “un documento en el que se encuentran de manera 

sistemática las instrucciones, bases o procedimientos para ejecutar una actividad” (p. 60). 

Acorde a lo indicado por el autor se puede determinar que un manual es un instrumento que 

contiene información de manera descriptiva, en forma clara y explicita, referente a los 

procedimientos de una institución/organización, área o departamento constituyéndose como 

una herramienta de trabajo útil, que delimitan responsabilidades, evitan duplicidad de 

funciones y optimizan el desempeño del personal de una empresa. 

Importancia de los Manuales. Según Ortiz (2010) los manuales son importantes 

porque garantizan la optimización de los recursos y servicios de alta calidad que permiten a 

la empresa seguir creciendo y desarrollarse.  

Para Rodríguez (2012), los manuales son importantes “para ayudar a la orientación 

de los empleados en la ejecución de sus tareas” (p. 61) considerando que les brinda 

instrucciones definidas y uniformes orientadas al logro de objetivos organizacionales.   



 
 

Clasificación de los Manuales. Los manuales se clasifican por su contenido y  

función específica y por su ámbito de aplicación (Rodriguez, 2012). 

Tabla 4 

Clasificación de manuales por su contenido y función específica 

Clasificación Descripción Ejemplos 

Por su contenido 

Referencia al 

contenido y se 

desprende de la 

propia definición 

del manual 

De historia 

De organización 

De políticas 

De procedimientos 

De contenido múltiple 

De adiestramiento 

Técnicos 

Por su función específica 

Referente al área de 

actividad de que 

trata el manual 

De producción 

De compras 

De ventas 

De Finanzas  

De contabilidad  

De crédito y cobranzas  

De personal  

Generales 

No ta. Tomado de Cómo elaborar y usar los manuales administrativos (p. 69), por Rodríguez, 2012, 

Cengage Learning Editores. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

Tabla 5 

Clasificación de manuales por su ámbito de su aplicación 

Clasificación Descripción Tipos Ejemplos 

Por el ámbito de 

su aplicación 

 

Se basa en las 

necesidades 

específicas que 

surgen en las 

oficinas y de 

acuerdo con su 

ámbito de 
aplicación puede 

abarcar muchas o 

pocas actividades. 

General 

Organización 

Procedimientos 

Políticas 

Específico 

Reclutamiento y 

selección  

Auditoría interna 

Políticas de 

personal 
Procedimientos de 

tesorería 

No ta. Tomado de Cómo elaborar y usar los manuales administrativos (p. 71), por Rodríguez, 2012, 

Cengage Learning Editores. 

 

Manual de Procedimientos. Es un documento en el que se registra de manera clara 

información sobre la secuencia de operaciones para la realización de determinada función 

en una organización (Franklin, 2009).  

Así también, se define como “aquellos instrumentos de información en los que se 

consigna, en forma metódica, los pasos y operaciones que deben seguirse para la 

realización de las funciones de una unidad administrativa” (Rodríguez, 2012, p. 115). Este 

tipo de manuales son denominados manual de operación, de rutinas de trabajo, de trámite y 

método de trabajo. 

El manual de procedimientos es importante porque: 



 
 

“Documenta la experiencia, el conocimiento y las técnicas que se generan en 

un organismo; se considera que esta suma de experiencias y técnicas conforman la 

tecnología de la organización, misma que sirve de base para que siga creciendo y se 

desarrolle”. (Ortiz, 2010, p. 13) 

Constituye una guía en la ejecución de actividades para las áreas y empleados de 

una organización porque uniformiza y documenta actividades (Rodriguez, 2012). 

El mundo empresarial moderno está conformado por mercados complejos y 

competitivos por lo que requiere de políticas, estrategias y normas de trabajo tanto 

administrativas como operativas dentro del ámbito apropiado, las cuales son indispensables 

para el logro de los objetivos de las planificaciones estratégicas (Chitalogro, 2014). 

Finalmente, el manual de procedimientos en toda institución contribuye a: 

 El ordenamiento de las actividades.  

 La disminución del error en la ejecución de actividades. 

 Al mejor desempeño de los empleados. 

2.3.3 Gestión Logística 

Definición de Gestión Logística. Según Ballou (1991) está conformada por el 

conjunto de recursos interrelacionales, procedimientos y métodos que permiten el soporte 

logístico, tiene por finalidad que los recursos logísticos interactúen ordenadamente para 

cumplir con los objetivos establecidos.  

La Cámara de Comercio de Medellín para Antioquia (s.f.) define la gestión logística 

como: “la encargada de administrar la cadena de suministro para facilitar el flujo de 



 
 

mercancías de un lugar a otro” (p. 2) es decir, desde el fabricante hasta el cliente final quien 

será provisto de lo requerido en la cantidad correcta, en el lugar y tiempo indicado.  

De otro lado, Zuluaga (2012) la define como “el arte del almacenaje, movimiento de 

mercancías y de información, su buena práctica disminuye los costos, aumenta la velocidad 

de respuesta, y mejora el nivel de servicio” (p.16) incluso es parte de la gestión logística el 

responder a las exigencias del mercado para lograr la fidelización de los clientes.  

Asimismo, la gestión logística consiste en planificar y poner en marcha las 

actividades necesarias para llevar a cabo cualquier proyecto (Gómez, 2013, como se citó en 

Vanini, 2018). Es decir, la gestión logística comprende flujo de material y de información 

que conforman la cadena, los cuales deben ser administrados coordinadamente en función a 

objetivos de la empresa.  

Finalmente, la gestión logística se controla y mide mediante indicadores, los cuales 

muestran el nivel de cumplimiento que una organización tiene en toda su cadena de 

abastecimiento (Vanini, 2018). 

Objetivo de la Gestión Logística. Para Casanova y Cuatrecasas (2003) la gestión 

logística tiene por objetivo reducir el tiempo de la cadena logística, así también, los costes 

manteniendo los estándares de calidad en los productos y servicios para brindar un mejor 

servicio al cliente. 

Por otro lado, Zuluaga (2012) “su objetivo es simplificar la cadena de 

abastecimiento para controlar costos, mejorar la calidad, maximizar el servicio y aumentar 

el beneficio” (p. 1) con lo que contribuye a que la organización sea más competitiva. 



 
 

Importancia de la Gestión Logística. La gestión logística es importante para las 

organizaciones porque se constituye como una fortaleza y herramienta competitiva frente a 

su entorno para lograr el éxito. Por ello, las organizaciones deberían constantemente 

mejorar su gestión logística (Hurtado, 2018). 

A nivel mundial, es importante porque existe la necesidad de la mejora continua en 

las empresas públicas o privadas y de los diferentes rubros (Martínez y Torres, 2018).  

Indicadores de Gestión Logística. Son conocidos por sus siglas en inglés KPI (Key 

Performance Indicator), tienen la finalidad de evaluar y mejorar continuamente la gestión 

de compras y abastecimiento como factor determinante en el buen funcionamiento de la 

gestión de la cadena de suministro de una organización (Mora, 2007). 

Para esta investigación, se hará referencia a los establecidos por el Comité del 

Sector Educación hasta el año 2020 para medir la gestión del área logística. 

Tiempo Promedio de Atención en Días. Este indicador mide el nivel de tiempo en 

el que el área logística atiende los requerimientos de los usuarios internos.  

 Cálculo 

Tiempo promedio de atención en días =
Total de todos los tiempos de respuesta

Número de requerimientos
 

 Periodicidad 

Este indicador se calcula cada mes. 

 Responsable 

El responsable por el cálculo es el Sistema Logístico. 



 
 

Número de requerimientos atendidos satisfactoriamente antes de tiempo.  Este 

indicador mide la cantidad de requerimientos atendidos correctamente antes del tiempo de 

atención. 

 Cálculo 

Número de requerimientos atendidos satisfactoriamente antes de tiempo 

=
Número de requerimientos atendidos satisfactoriamente antes de tiempo

Total de requerimientos registrados
 

 Periodicidad 

Este indicador se calcula cada mes. 

 Responsable 

El responsable por el cálculo es el Sistema Logístico. 

Número de requerimientos pendientes de atención. Este indicador mide la cantidad 

de requerimientos que el área logística no atendió del total de requerimientos ingresados al 

Sistema Logístico por los usuarios internos. 

 Cálculo 

Número de requerimientos pendientes de atención        

= Total de requerimientos ingresados − Requerimientos atendidos 

 Periodicidad 

Este indicador se calcula cada mes. 

 



 
 

 Responsable 

El responsable por el cálculo es el Sistema Logístico. 

La función de los indicadores de gestión logística. Según Mora (2007) los 

indicadores cumplen la función de: 

 Parametrizar las actividades logísticas. 

 Medir resultados, considerando que lo que no se mide no se puede controlar 

y lo que no se controla no se puede gestionar. 

 Proyectar logros, sirve de base para la perspicacia de la evolución, para la 

situación actual y el futuro de la organización. 

 Identificar mejoras a nivel interno. 

 Facilitar los procesos de toma de decisiones.  

 Mejorar la planificación de la organización.  

2.4 Definición de Términos Básicos 

Adquisición 

“Actividades relacionadas con obtener productos y materiales de proveedores 

externos. Requiere realizar planificación de recursos, concentración de suministro, 

negociación, atención de pedidos, transporte interno, recepción e inspección, 

almacenamiento y manejo, y aseguramiento de la calidad” (Bowersox, 2007, p. 33). 

Indicador Logístico 

“Son relaciones de datos numéricos y cuantitativos aplicados a la gestión logística 

que permite evaluar el desempeño y el resultado en cada proceso” (Mora, 2008, p.17). 



 
 

Orden de compra/servicio 

Es el documento más importante emitido por el área de compras (Carreño, 2011) 

para la adquisición de un bien o material y servicios.  

La nota de pedido u orden de compra es un documento que el comprador entrega a 

un vendedor para solicitar ciertos bienes, productos o servicios. En esta se indican los datos 

de la compra (Soret los Santos, 2014). 

Requerimiento 

Según la OSCE (2017) “es la solicitud formulada para contratar un bien, servicio u 

obra que satisfaga las necesidades de una Entidad”. 

Usuario (Cliente) interno 

Según Evans y Lindsay (2008) los clientes internos son los que contribuyen a la 

misión de la empresa y dependen de los productos o servicios del departamento o la 

función para servir en última instancia a los consumidores y clientes externos. 

Usuario (Cliente) final, externo 

Para Evans y Lindsay (2008) son llamados también consumidores, son el público, 

constituyen un grupo importante para las empresas. 

 

 

 

 

 



 
 

2.5 Fundamentos Teóricos que sustenta las hipótesis  

Figura 5 

Mapa conceptual variables de investigación 

No ta. Elaboración : Propia 

La gestión logística está conformada, para esta investigación, por tres dimensiones: 

el promedio de días de atención de pedidos, los requerimientos atendidos satisfactoriamente 

antes de tiempo y el número de requerimientos pendientes de atención. Cuando la gestión 

logística es eficiente y eficaz conlleva a la satisfacción del usuario interno del Comité del 

Sector Educación quienes a su vez brindarán un mejor servicio a los usuarios externos de la 

institución. La satisfacción del cliente está definida como la “percepción del cliente sobre el 

grado en que se han cumplido sus requisitos”, según ISO 9000 y es importante porque: 

 La razón de ser de una empresa es servir al cliente. 



 
 

 Conocer las no conformidades detectadas por el cliente es una vía importante 

para conocer lo bien o lo mal que está funcionando la empresa y para determinar 

dónde hay que introducir cambios para producir mejoras.  

 Para determinar si los cambios introducidos han conllevado mejoras o la 

situación se mantiene o ha empeorado.  

 Porque una alta satisfacción del cliente conlleva retener y aumentar la cantidad 

de clientes y; por lo tanto, incrementar los ingresos de la empresa. 

 El 90% de los clientes insatisfechos no volverá a confiar en el proveedor.  

 Sólo el 80% de los satisfechos vuelve a comprar. 

Los clientes insatisfechos lo comentan con gran cantidad de personas, algunos de ellos 

posibles clientes. Sin embargo; el cliente satisfecho raramente lo comenta.  

Lograr la satisfacción de los usuarios internos es importante para el área logística y 

alcanzar la satisfacción del cliente (usuario externo) es la razón de ser para el Comité del 

Sector Educación. Con este fin es que el investigador propone la aplicación del manual 

procedimiento general de adquisición de bienes y servicios como una herramienta útil que 

contribuirá a la mejora de la gestión logística. 

Buscar la mejora de la gestión de la gestión logística se asocia a lo indicado en el 

primer punto de los catorce de Edwards Deming: crear un constante propósito hacia el 

mejoramiento del producto y del servicio con el objetivo de hacerse competitivo, para 

permanecer en los negocios y proporcionar oportunidades de trabajo. El Comité desea ser 

para el Sector Educación la institución modelo, así también, continuar brindando asistencia 

y estímulo a los usuarios externos ofreciéndoles servicios de calidad según sus necesidades. 



 
 

2.6 Hipótesis 

2.6.1 Hipótesis General 

 La aplicación del manual de procedimiento general de adquisición de bienes 

y servicios mejora la gestión logística del Comité del Sector Educación.  

2.6.2 Hipótesis Específicas 

HE 1 La aplicación del manual de procedimiento general de adquisición de bienes 

y servicios reduce del promedio de días de atención de pedidos del «usuario interno» del 

Comité del Sector Educación. 

HE 2 La aplicación del manual de procedimiento general de adquisición de bienes 

y servicios incrementa los requerimientos atendidos satisfactoriamente antes de tiempo por 

el área Logística del Comité del Sector Educación. 

HE 3 La aplicación del manual de procedimiento general de adquisición de bienes 

y servicios reduce el número de requerimientos pendientes de atención del Comité del 

Sector Educación. 

2.7 Variables 

De acuerdo con el rol de las variables para esta investigación. 

2.7.1 Independiente 

La aplicación del manual de procedimiento general de adquisición de bienes y 

servicios. 

Definición Conceptual. “Un manual de procedimientos es un instrumento de 

información en el que se consigna, en forma metódica, los pasos y operaciones que deben 



 
 

seguirse para la realización de las funciones de una unidad administrativa”. (Rodríguez, 

2012, p. 115) 

Definición Operacional. El manual de procedimiento general de adquisición de 

bienes y servicios es un documento con el que cuenta el Comité del Sector Educación el 

cual constituye una guía para el personal del área Logística. El cual se evidenciará en 3 

dimensiones:  

 Ordenamiento de las actividades del área de logística. 

 Disminución del error del área de logística. 

 Mejor desempeño del área de logística. 

Indicadores. Los indicadores para la variable independiente son: 

 Ingreso del requerimiento. 

 Tratamiento de los requerimientos. 

 Órdenes registradas en el Sistema Logístico. 

 Número de órdenes anuladas. 

 Productividad del área logística. 

2.7.2 Dependiente 

La gestión logística. 

Definición Conceptual. Es un conjunto de operaciones, permiten poner a 

disposición de la empresa, en tiempo oportuno y en la cantidad y calidad deseada; todos los 

artículos y productos necesarios para su funcionamiento al menor costo posible todos los 

bienes y servicios necesarios para el cumplimiento de su objeto social (Anaya, 2011). 



 
 

Definición Operacional. La gestión logística de la institución se evidencia a través  

de: 

 El promedio de días de atención de pedidos del usuario interno. 

 Los requerimientos atendidos satisfactoriamente antes de tiempo. 

 Los requerimientos pendientes de atención. 

Indicadores. Los indicadores para la variable dependiente son:  

 Tiempo promedio de atención en días. 

 Número de requerimientos atendidos satisfactoriamente antes de tiempo.  

 Número de requerimientos pendientes de atención. 

 

Comentado [P14]: ¿?? 
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Tabla 6 



 
 

Ma triz de operacionalización de variable independiente 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 7 

Variable 

Independiente 

Definición 

conceptual

Definición 

operacional
Dimensiones Indicadores Ítems Instrumento

1

Cuestionario

sobre Gestión 

Logística

2

3

4

Tratamiento de los 

requerimientos
5

6

7

Disminución del error 

del área de logística

Número de órdenes 

anuladas
8

Mejor desempeño del 

área de logística

Productividad del área 

logística
9

Nota.  Esta tabla muestra la operacionalización de la variable independiente para esta investigación por Elaboración propia.

Aplicación del manual 

de procedimiento 

general de 

adquisiciones de bienes 

y servicios.

Instrumento de 

información en el 

que se consigna, 

en forma metódica, 

los pasos y 

operaciones que 

deben seguirse 

para la realización 

de las funciones de 

una unidad 

administrativa 

(Rodríguez, 2012, 

p.115).

El manual de 

procedimiento 

general de 

adquisición de 

bienes y servicios 

es un documento 

con el que cuenta el 

Comité del Sector 

Educación el cual 

constituye una guía 

para el personal del 

área Logística. El 

cual se evidenciará 

en 3 dimensiones: 

Ordenamiento de 

las actividades de 

área de logística, 

Disminución del 

error del área de 

logística, Mejor 

desempeño del 

área de logística.

Ordenamiento de las 

actividades del área 

logística

Ingreso del 

requerimiento

Órdenes registradas en 

el Sistema Logístico



 
 

Ma triz de operacionalización de variable dependiente. 

 

 

 

 

 

Variable Dependiente 
Definición 

conceptual

Definición 

operacional
Dimensiones Indicadores Ìtems Instrumento

10

Cuestionario

sobre Gestión 

Logística

11

12

13

14

15

16

Nota.  Esta tabla muestra la operacionalización de la variable independiente para esta investigación por Elaboración propia.

La gestión logística Es un conjunto de 

operaciones, 

permiten poner a 

disposición de la 

empresa, en tiempo 

oportuno y en la 

cantidad y calidad 

deseada; todos los 

artículos y 

productos 

necesarios para su 

funcionamiento al 

menor costo posible 

todos los bienes y 

servicios 

necesarios para el 

cumplimiento de su 

objeto social 

(Anaya, 2011).

La gestión logística 

de una institución se 

evidencia a través 

del promedio de 

días de atención de 

pedidos del «usuario 

interno», los 

requerimientos 

atendidos 

satisfactoriamente 

antes de tiempo y 

los requerimientos 

pendientes

El promedio de días de 

atención de pedidos del 

“usuario interno”

Tiempo promedio de 

atención en días

Los requerimientos 

atendidos 

satisfactoriamente 

antes de tiempo.

Número de 

requerimientos 

atendidos 

satisfactoriamente 

antes de tiempo

Requerimientos 

pendientes de atención

Número de 

requerimientos 

pendientes de atención



 
 

Capítulo III 

 

3. Marco Metodológico 

3.1 Tipo, Método y Diseño de la Investigación 

Esta investigación tiene un enfoque cuantitativo, es un conjunto de procesos, 

“secuencial y probatorio” (Hernández et al., 2010, p. 4). Este enfoque utiliza “la 

recolección de datos para probar la hipótesis, con base en la medición numérica y análisis 

estadístico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorías “(Cabezas et al., 

2018, p. 19). 

El tipo de investigación realizada es aplicada porque no desarrolla teorías en cambio 

busca su aplicación inmediata a problemas concretos, en circunstancias y características 

concretas.  Su característica principal es la búsqueda de la aplicación o utilización de los 

conocimientos que se adquieren (Behar, 2008). 

El método de la investigación es hipotético – deductivo, el cual desarrolla varios 

pasos primordiales: observación del fenómeno a estudiar, creación de una hipótesis 

para explicar el fenómeno en estudio, deducción de las consecuencias o 

proposiciones más elementales que la propia hipótesis y verificación o 

comprobación de la verdad de los enunciados deducidos comparándolos con la 

experiencia. (Cabezas et al., 2018, p. 17) 

Esta investigación tiene un nivel explicativo porque busca “explicar por qué ocurre 

un fenómeno y en qué condiciones se manifiesta o por qué se relacionan dos o más 

variables” (Hernández et al., 2010, p. 98). En base a esta definición del autor, se explica el 



 
 

efecto de la aplicación del manual de procedimiento general de adquisición de bienes y 

servicios sobre la gestión logística para el Comité del Sector Educación.  

El diseño de la investigación es experimental el cual, según Arias (2012) es un 

proceso que consiste en someter a un objeto o grupo de individuos, a determinadas 

condiciones, estímulos o tratamiento (variable independiente), para observar los efectos o 

reacciones que se producen (variable dependiente). Mediante la descripción del autor, se 

observa el efecto de la aplicación del manual de procedimiento general de adquisición de 

bienes y servicios para mejorar la gestión logística. 

3.2 Población y Muestra 

El Comité del Sector Educación está constituido por 99 usuarios internos entre 

nombrados y contratados. 

Tabla 8 

Número de trabajadores del Comité del Sector Educación.  

Periodo Número de Trabajadores 

2021-01 92 

2021-02 94 

2021-03 95 

2021-04 95 

2021-05 95 

2021-06 96 

2021-07 96 

2021-08 96 

2021-09 96 

2021-10 96 

2021-11 99 
  

No ta. Adaptado de Consulta RU C, por SUNAT, https://e-consultaruc.sunat.gob.pe/cl- ti-

itmrconsruc/jcrS00Alias 

Comentado [P16]: tamaño  10  

d e pref erencia interlin eado  sencillo  

Comentado [CMS17R16]: ok 



 
 

Población 

La población representa el universo de fenómenos de estudio (Tamayo, 2012). Para 

Cabezas et al. (2018) son todos los elementos que están inmersos en estudio de la 

investigación. 

Para esta investigación, la población estuvo conformada por aquellos usuarios 

internos que cumplieran con los siguientes criterios:  

 Incluir sólo usuarios internos que ocupen una jefatura y/o encargatura de un 

área y/o unidad de servicio del Comité del Sector Educación. Así también se 

incluyen usuarios internos asignados por su jefatura para operar el sistema 

logístico, pudiendo ser asistentes, supervisores, auxiliares contratados.  

 No es limitante su condición laboral de contratados o estables. 

En base a lo anteriormente mencionado, la población estuvo conformada por un 

total de 41 usuarios internos del Comité del Sector Educación. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Tabla 9 

Población para la investigación. 

Área Laboral Frecuencia 

Asesoría Legal 2 

Centro Cultural 2 

Cobranzas 2 

Contabilidad 3 

CR Punta Hermosa 3 

CR Ricardo Palma 2 

Créditos 3 

Gerencia 2 

Logística 3 

Recursos Humanos 2 

Servicio Funerario 4 

Servicio Social 2 

Servicios de Salud 3 

Sistemas de información 3 

Supervisión de Comités 3 

Tesorería 2 

Total 41 

 

Muestra 

La muestra es un “subgrupo de la población y se utiliza por economía de tiempo y 

recursos, implica definir la unidad de análisis, requiere delimitar la población para  

generalizar resultados y establecer parámetros” (Hernández et al., 2014, p. 213).  



 
 

Para esta investigación la muestra es probabilística porque “todos los elementos 

tienen la misma posibilidad de ser elegidos” (Hernández et al., 2014, p. 175), y para su 

cálculo se usó de la siguiente fórmula estadística: 

 

𝑛 =
(𝑧2𝑥 𝑝 𝑥 𝑞 𝑥 𝑁)

(𝑒2 x (N − 1)  + (𝑧2𝑥 𝑝 𝑥 𝑞))
 

 

Donde: 

Z  =  1.96 (95% de confianza) 

P  =  0.50 (probabilidad de éxito) 

Q  =  0.50 (probabilidad de fracaso) 

E  =  5.9% (error permisible) 

N  =  41 usuarios  

 

𝑛 =
(1.962𝑥 0.5 𝑥 0.5 𝑥 41)

(0.0592 x (41 − 1)  + (1.962  x 0.5 x 0.5))
 

 

n = 37 

Teniendo en cuenta que la muestra debe ser representativa en una investigación 

cuantitativa, el tamaño de la muestra fue de 37 usuarios internos de las diferentes áreas y 

unidades de servicio del Comité del Sector Educación. 

La cantidad de usuarios internos por área y/o unidad de servicio que formaran parte 

de la muestra para esta investigación, se muestra en la Tabla 9.  

 



 
 

Tabla 10 

Muestra para la investigación. 

Área/Unidad de Servicio 
Número de Usuarios 

Internos Seleccionados 
 

Servicio Funerario 4  

Centro Cultural 2  

CR Ricardo Palma 2  

CR Punta Hermosa 3  

Créditos 3  

Cobranzas 1  

Tesorería 2  

Servicios De Salud 1  

Servicio Social 2  

Supervisión de Comités 3  

Logística 3  

Sistemas de información 2  

Asesoría Legal 2  

Gerencia General 2  

Contabilidad 3  

Recursos Humanos 2  

Muestra  37  
No ta. Usuarios por área y  unidades de servicio para la muestra. 

3.3 Técnicas e instrumentos de recolección de datos  

Técnica de Recolección de Datos 

Según Arias (1999) “las técnicas de recolección de datos son las distintas formas o 

maneras de obtener la información” (p.25). La técnica usada para la recolección de datos en 

la presente investigación fue la encuesta definida como una técnica primaria para la 

obtención de información sobre un tema de investigación (Cabezas et al., 2018), del tipo 

cerrada. 



 
 

 

Instrumentos de Recolección de Datos 

Los instrumentos son “los medios materiales que se emplean para recoger y 

almacenar información” (Arias,1999, p.25). En esta investigación se empleó el cuestionario 

que es “un instrumento que consiste en un conjunto de preguntas respecto a una o más 

variables a medir” (Behar, 2008, p.64). El cuestionario para esta investigación estuvo 

compuesto de 18 preguntas, las que han sido ordenadas en forma consecutiva y sistemática, 

9 de las cuales fueron asignadas a la variable independiente, 7 a la variable dependiente y 2 

son preguntas sociodemográficas. 

Es preciso señalar que en el instrumento no se exige la identificación de la persona 

que llena el cuestionario, con la intención de obtener las respuestas más sinceras y; por lo 

tanto, más confiables. La confiabilidad del instrumento fue constatada mediante el alfa de 

Cronbach así también fue validado por profesionales con experiencia comprobada. 

Tabla 11 

Resumen de procesamiento de casos mediante 

el Alfa de Cronbach 

 

 

 

 

 

 
No ta: Resultados del cuestionario aplicado. 

Fuente:  SPSS V26.  



 
 

 

Tabla 12 

Estadísticas de fiabilidad mediante el Alfa de 

Cronbach 

 

 

 

 

 

No ta: Resultados del cuestionario aplicado. 
Elaboración: SPSS V26 

 

Tabla 13 

Escala para interpretar el coeficiente de confiabilidad 

Rango Magnitud  

0.81 a 1.00 Muy alta   

0.61 a 0.80 Alta   

0.40 a 0.6 Moderada   

0.21 a 0.40 Baja    

0.01 a 0.20 Muy baja   

No ta:  Instrumentos de Investigación Educativa (p. 70), por Ruiz, 2000, 

CIDEG. 

   

 

De acuerdo con los resultados el Alfa de Cronbach es igual a 0,832 y, según la 

escala de valoración del coeficiente de confiabilidad, se determina que el instrumento de 



 
 

medición se aproxima a ser de consistencia interna muy alta, se puede afirmar que los ítems 

miden la misma variable. 

3.4 Descripción de procedimientos de análisis  

Para la presente investigación, los datos fueron recopilados mediante un 

cuestionario aplicado a la muestra (37 usuarios internos del Comité del Sector Educación) 

que constó de 18 preguntas con opciones de respuesta según la escala de Likert, tales como: 

Totalmente en desacuerdo, En desacuerdo, Ni de acuerdo / ni en desacuerdo, De acuerdo, 

Totalmente de acuerdo dándole una valoración de 1, 2, 3, 4 y 5 puntos respectivamente; a 

objeto de aplicar la fórmula del Coeficiente de Alfa Cronbach, el cual es recomendado para 

ítems que ofrecen tres o más alternativas en su respuesta.  Posteriormente, fueron 

registrados y sometidos a un proceso de análisis mediante el uso del software estadístico 

SPSS Statistics en su versión 26, el cual es preciso y brinda resultados fiables, se validaron 

las hipótesis usando el estadístico Chi cuadrado para finalmente, realizar las conclusiones y 

recomendaciones respectivas.  En Microsoft Excel, se elaboraron las tablas de frecuencia y 

los gráficos correspondientes a los resultados obtenidos. 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

Capítulo IV 

 

4. Resultados y análisis de resultados 

4.1 Resultados 

Luego de realizar la encuesta a los 37 usuarios internos de la empresa en estudio, 

haciendo uso del cuestionario para medir las variables: aplicación del manual de 

procedimiento general de adquisición de bienes y servicios y gestión logística, se 

obtuvieron los siguientes resultados: 

4.1.1 Descriptivos 

Tabla 14 

Distribución de encuestados por cargo ocupado. 

Cargo Frecuencia Porcentaje 

Jefe (a) 8 21.62% 

Administrador(a) 3 8.11% 

Supervisor (a) 3 8.11% 

Asistente 21 56.76% 

Auxiliar 2 5.41% 

Total 37 100.00% 

Fuente:  Cuestionario aplicado a los usuarios internos del Comité del Sector Educación. 

 

 

 



 
 

 

 

 

Figura 6  

Distribución de encuestados por cargo ocupado 

 

 

De la Tabla 14 y Figura 4 podemos observar el cargo que ocupan los encuestados, el 21,62 

% es jefe(a) de área, 8.11% es administrador, 8.11% es supervisor (a), el 56.76% es 

asistente de área y el 5.41% es auxiliar en el Comité del Sector Educación.  

Tabla 15 

Grado de satisfacción de los usuarios internos respecto a la gestión logística. 

Escala de medición Frecuencia Porcentaje 

Muy insatisfecho 1 2.70% 

Ni satisfecho/Ni insatisfecho 3 8.11% 

Satisfecho 27 72.97% 

Muy satisfecho 6 16.22% 

Total 37 100.00% 

Fuente:  Cuestionario aplicado a los usuarios internos del Comité del Sector  Educación. 

22%

8%
8%57%

5% Jefe (a)

Administrador(a )

Supervisor (a )

Asi stente

Auxiliar



 
 

 

 

Figura 7  

Grado de satisfacción de los usuarios internos respecto a la gestión 

logística. 

 

En la Tabla 15 y Figura 5 se observa que el 89.19% de los usuarios internos del 

Comité del Sector Educación se encuentran entre satisfechos y muy satisfechos con la 

gestión logística actual. 

Para presentar los siguientes resultados, se han organizado de acuerdo con los 

indicadores por cada variable identificada en la matriz de operacionalización. 

Variable independiente. Es la aplicación del manual de procedimiento general de 

adquisiciones de bienes y servicios, después de realizar la tabulación de los datos 

resultantes de las encuestas se obtienen los siguientes resultados para la variable 

independiente. 



 
 

 

 

 Indicador: Ingreso de requerimientos 

Tabla 1 

Usuarios internos y el registro de requerimientos con la mayor cantidad de 

especificaciones en el Sistema Logístico, de montos mayores a 10% de la UIT.  

Escala de medición Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 4 10.81% 

En desacuerdo 4 10.81% 

Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 7 18.92% 

De acuerdo 15 40.54% 

Totalmente de acuerdo 7 18.92% 

Total 37 100.00% 
 Fuente:  Cuestionario aplicado a los usuarios internos del Comité del Sector Educación. 

 

 De la Tabla 16 podemos apreciar que el 59.46% de los usuarios internos del Comité 

del Sector Educación están de acuerdo y totalmente de acuerdo en que ingresan en el 

Sistema Logístico sus requerimientos de montos mayores a 10% de la UIT con la mayor 

cantidad de especificaciones. 

Tabla 2 

Usuarios internos y el registro correcto de requerimientos en el sistema logístico. 

Escala de medición Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 2 5.41% 

En desacuerdo 1 2.70% 

Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 4 10.81% 

De acuerdo 17 45.95% 



 
 

Totalmente de acuerdo 13 35.14% 

Total 37 100.00% 

Fuente:  Cuestionario aplicado a los usuarios internos del Comité del Sector Educación 

De la Tabla 17 se observa que el 81.09% de los usuarios internos del Comité del 

Sector Educación están de acuerdo y totalmente de acuerdo en que ingresan correctamente 

sus requerimientos de compras y/o servicios en el Sistema Logístico, el 5.41% está 

totalmente en desacuerdo y 2.70% en desacuerdo. 

Tabla 18 

Usuarios internos y el registro de requerimientos de manera oportuna.  

Escala de medición Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 1 2.70% 

En desacuerdo 1 2.70% 

Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 4 10.81% 

De acuerdo 24 64.86% 

Totalmente de acuerdo 7 18.92% 

Total 37 100.00% 
Fuente:  Cuestionario aplicado a los usuarios internos del Comité del Sector Educación . 

Se observa en la Tabla 18 que el 83.78% de los usuarios internos Comité del Sector 

Educación encuestados está de acuerdo y totalmente de acuerdo en que registran los 

requerimientos de compras y/o servicio de sus áreas de manera oportuna, el 10.81% no está  

ni de acuerdo/ni en desacuerdo con ello y un 5.4% considera que no los registra 

oportunamente. 

 

 



 
 

 

 

Tabla 3 

Conocimiento del área de logística de los procedimientos para el tratamiento de los 

requerimientos según los diferentes rangos de los montos del requerimiento. 

Escala de medición Frecuencia  Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0 0.00% 

En desacuerdo 1 2.70% 

Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 3 8.11% 

De acuerdo 20 54.05% 

Totalmente de acuerdo 13 35.14% 

Total 37 100.00% 
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios internos del Comité del Sector  Educación 

En la Tabla 19 se evidencia que el 89.19% de los usuarios internos del Comité del 

Sector Educación que fueron encuestados para esta investigación están de acuerdo y 

totalmente de acuerdo en que el área logística sí tiene conocimiento de los procedimientos 

para el tratamiento de los requerimientos de compra y/o servicio que ellos ingresan al 

sistema logístico en base a las necesidades existentes en sus áreas y/o unidades.  

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 Indicador: Tratamiento de los requerimientos 

Tabla 20 

Usuarios internos y su conocimiento sobre aprobaciones para generar una orden de 

compra y/o servicio. 

Escala de medición Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0 0.00% 

En desacuerdo 1 2.70% 

Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 1 2.70% 

De acuerdo 19 51.35% 

Totalmente de acuerdo 16 43.24% 

Total  37 100.00% 
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios internos del Comité del Sector  Educación 

 

De la Tabla 20 se observa que el 94.59% de los usuarios internos del Comité del 

Sector Educación encuestados tienen conocimiento de quienes dan el visto bueno al 

requerimiento ingresado en el sistema logístico para que éste se convierta en orden de 

compra y/o servicio para que finalmente se atienda necesidad de su área y/o unidad de 

servicio; y sólo el 2.70% desconoce sobre el referente. 

 

 

 



 
 

 

 

 Indicador: Órdenes registradas en el sistema logístico 

Tabla 21 

Tiempo del área logística para generar la orden de compra y/o servicio según usuarios 

internos. 

 Escala de medición Frecuencia  Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0 0.00% 

En desacuerdo 4 10.81% 

Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 5 13.51% 

De acuerdo 21 56.76% 

Totalmente de acuerdo 7 18.92% 

Total  37 100.00% 

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios internos del Comité del Sector  Educación 

Como se aprecia en la Tabla 21 los encuestados señalan con un 75.68% que el área 

logística no demora mucho tiempo para generar las órdenes de compra y/o servicio 

mientras que un 10.81% indica lo contrario.  

Tabla 4 

Tiempo del área logística para el levantamiento de las observaciones al generar la 

orden de compra y/o servicio según usuarios internos. 

Escala de medición Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0 0.00% 

En desacuerdo 3 8.11% 

Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 6 16.22% 

De acuerdo 25 67.57% 

Totalmente de acuerdo 3 8.11% 



 
 

Total  37 100.00% 
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios internos del Comité del Sector  Educación 

En la Tabla 22 se observa que el 75.68% de los usuarios internos encuestados 

considera que su área y/o unidad de servicio no demora mucho tiempo en el levantamiento 

de las observaciones que pudieran existir, por parte de la Jefatura de Logística como de la 

Gerencia General, para generar una orden de compra y/o servicio, mientras que un 16,22 % 

está ni de acuerdo/ni en desacuerdo. 

Tabla 5 

La disminución del error del área de logística con la aplicación del manual de 

procedimiento general de adquisiciones de bienes y servicios. 

Escala de medición Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0 0.00% 

En desacuerdo 0 0.00% 

Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 6 16.22% 

De acuerdo 24 64.86% 

Totalmente de acuerdo 7 18.92% 

Total  37 100.00% 
Fuente:  Cuestionario aplicado a los usuarios internos del Comité del Sector Educación . 

 

 

 

 

 

 

 

  



 
 

 

Figura 8  

 

La disminución del error del área de logística con la aplicación del 

manual de procedimiento general de adquisiciones de bienes y servicios. 

 

Podemos apreciar a través de la Tabla 23 y de la Figura 8 la marcada concentración 

del resultado con un 83.78% mostrando que, a juicio de los usuarios internos que fueron 

encuestados, el área logística disminuye los errores, el número de órdenes de compra y/o 

servicio anuladas y las observaciones con la aplicación del manual de procedimiento 

general de adquisiciones de bienes y servicios. 
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 Indicador: Número de órdenes anuladas 

Tabla 24 

Aplicación del manual de procedimiento general de adquisiciones de bienes y 

servicios para mejorar el desempeño y productividad del área de logística. 

Escala de medición Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0 0.00% 

En desacuerdo 0 0.00% 

Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 4 10.81% 

De acuerdo 22 59.46% 

Totalmente de acuerdo 11 29.73% 

Total  37 100.00% 
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios internos del Comité del Sector  Educación . 

 Indicador: Productividad del área logística. 

Figura 9  

 

Aplicación del manual de procedimiento general de adquisiciones de bienes y servicios 

para mejorar el desempeño y productividad del área de logística. 
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La Tabla 24 y la Figura 9 evidencia que el 89.19% de los encuestados se encuentra 

convencido que con la aplicación del manual de procedimiento general de adquisiciones de 

bienes y servicios el área logística tendrá un mejor desempeño y una mayor productividad. 

Variable dependiente. Es la gestión logística, después de realizar la tabulación de los 

datos resultantes de las encuestas se obtienen los siguientes resultados para los indicadores 

correspondientes a cada dimensión de la variable dependiente. 

 Indicador: Tiempo promedio de atención en días. 

Tabla 6 

Aplicación del manual de procedimiento general de adquisiciones de bienes y servicios 

en el área de Logística para el cumplimiento del tiempo promedio de atención. 

Escala de medición Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0 0.00% 

En desacuerdo 0 0.00% 

Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 12 32.43% 
De acuerdo 21 56.76% 

Totalmente de acuerdo 4 10.81% 

Total 37 100.00% 

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios internos del Comité del Sector  Educación . 

 

Para esta pregunta, tal como se muestra en la Tabla 25, el 67.57% afirma que si el 

área logística aplica el manual de procedimiento general de adquisiciones de bienes y 

servicios se cumple la meta de 16 días como tiempo promedio para las atenciones de 

compra y/o servicio de las áreas y/o unidades de servicio. No obstante, un 32.43% 

considera que solo en parte se cumpliría con los 16 dias en promedio para las atenciones. 

Tabla 26 



 
 

Usuarios internos y el tiempo promedio de atención de 16 días. 

Escala de medición Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 1 2.70% 

En desacuerdo 16 43.24% 

Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 6 16.22% 

De acuerdo 9 24.32% 

Totalmente de acuerdo 5 13.51% 

Total 37 100.00% 

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios internos del Comité del Sector  Educación . 

Figura 10 

Usuarios internos y el tiempo promedio de atención de 16 días. 

 

De la Tabla 26 y la Figura 10 se desprende que un 45.94% de los usuarios internos 

considera que un tiempo promedio de 16 días no es adecuado para la atención de los 

requerimientos de compra y/o servicios. Por otro lado, un 37,83% que sí lo es y un 16.22% 

está ni de acuerdo/ni en desacuerdo. 

 Indicador: Número de requerimientos atendidos satisfactoriamente antes de 

tiempo. 
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Aplicación del manual de procedimiento general de adquisiciones de bienes y 

servicios en el área de Logística para atender la mayor cantidad de pedidos antes 

de tiempo. 

Escala de medición Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 1 2.70% 

En desacuerdo 16 43.24% 

Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 6 16.22% 

De acuerdo 9 24.32% 

Totalmente de acuerdo 5 13.51% 
Total 37 100.00% 

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios internos del Comité del Sector  Educación . 

De la Tabla 27 se observa que un 45.94% de los encuestados respondieron que con 

la aplicación del manual de procedimiento general de adquisiciones de bienes y servicios 

no hay una mayor cantidad de sus pedidos que sean atendidos antes de tiempo. No obstante, 

un 38.83% considera que sí existirá un incremento en los pedidos atendidos antes de tiempo 

y un 16.22% no está ni de acuerdo/ ni en desacuerdo con la afirmación. 

 

 

 

 

 

 

Tabla 7 



 
 

Aplicación del manual de procedimiento general de adquisiciones de bienes y 

servicios en el área de Logística para una mayor cantidad de pedidos atendidos de 

manera satisfactoria. 

Escala de medición Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0 0.00% 

En desacuerdo 0 0.00% 

Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 10 27.03% 

De acuerdo 21 56.76% 

Totalmente de acuerdo 6 16.22% 

Total 37 100.00% 
Fuente:  Cuestionario aplicado a los usuarios internos del Comité del Sector Educación. 

Figura 11  
 

 Manual de procedimiento general de adquisiciones de bienes y servicios en 

el área de Logística para una mayor cantidad de pedidos atendidos de 

manera satisfactoria. 
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De la Tabla 28 y la Figura 11 tenemos que un 72.98% de los usuarios internos 

encuestados está convencidos que con la aplicación del manual de procedimiento general 

de adquisiciones de bienes y servicios sí hay una mayor cantidad de pedidos atendidos de 

manera satisfactoria por parte del área logística. 

Tabla 8 

Aplicación del manual de procedimiento general de adquisiciones de bienes y 

servicios en el área de Logística para una mayor cantidad de pedidos atendidos antes 

de tiempo y de manera satisfactoria. 

Escala de medición Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0 0.00% 

En desacuerdo 0 0.00% 

Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 10 27.03% 

De acuerdo 23 62.16% 

Totalmente de acuerdo 4 10.81% 

Total 37 100.00% 
Fuente:  Cuestionario aplicado a los usuarios internos del Comité del Sector Educación. 

Figura 12  

Manual de procedimiento general de adquisiciones de bienes y 

servicios, y la mayor cantidad de pedidos atendidos antes de tiempo 

y de manera satisfactoria. 



 
 

 

De la Tabla 29 y la Figura 12 se aprecia que 72.97% de los usuarios internos 

encuestados considera que con la aplicación del manual de procedimiento general de 

adquisiciones de bienes y servicios sí hay una mayor cantidad de pedidos atendidos antes de 

tiempo y de manera satisfactoria. No obstante, un 27.03% no está ni de acuerdo/ni en 

desacuerdo con ello. 

 Indicador: Número de requerimientos pendientes de atención 

Tabla 30 

Usuarios internos y sus requerimientos pendientes. 

Escala de medición Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 3 8.11% 

En desacuerdo 16 43.24% 

Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 12 32.43% 

De acuerdo 6 16.22% 

Totalmente de acuerdo 0 0.00% 

Total 37 100.00% 
Fuente:  Cuestionario aplicado a los usuarios internos del Comité del Sector Educación. 

Figura 13  
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Usuarios internos y sus requerimientos pendientes.

 

De la Tabla 30 y la Figura 13 se desprende que el 51.35% de los encuestados 

indican que en su área o unidad de servicio no siempre tiene requerimientos pendientes de 

atención por el área logística y un 16.22 % confirma que siempre tiene requerimientos 

pendientes.  

Tabla 31 

Aplicación del manual de procedimiento general de adquisiciones de bienes y 

servicios en el área Logística para la reducción del número de requerimientos 

pendientes. 

Escala de medición Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0 0.00% 

En desacuerdo 0 0.00% 

Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 11 29.73% 

De acuerdo 23 62.16% 

Totalmente de acuerdo 3 8.11% 

Total 37 100.00% 

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios internos del Comité del Sector  Educación. 

Figura 14  

8,11%

43,24%

32,43%

16,22%

0,00%
0,00%

5,00%

10,00%

15,00%

20,00%

25,00%

30,00%

35,00%

40,00%

45,00%

50,00%

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo Ni de
acuerdo/ni en

desacuerdo

De acuerdo Totalmente de
acuerdo



 
 

Manual de procedimiento general de adquisiciones de bienes y servicios en 

el área Logística para la reducción del número de requerimientos pendientes. 

 

Para esta última pregunta del cuestionario, se observa en la Tabla 31 y la Figura 14 

que un 70.27% de los encuestados concuerda en que si el área logística aplica el manual de 

procedimiento general de adquisiciones de bienes y servicios se reduce el número de 

requerimientos pendientes de las áreas y/o unidades de servicio del Comité del Sector 

Educación. Por otro lado, un 29.73% no está de acuerdo/ni en desacuerdo con ello. 

4.1.2 Inferenciales 

Los datos obtenidos respecto a las variables: aplicación del anual de procedimiento 

general de adquisición de bienes y servicios y la gestión logística, así como, a las 

dimensiones de la variable dependiente, fueron consolidados e ingresados al software 

estadístico SPSS versión 26 para realizar el correspondiente contraste de hipótesis.  

Prueba de Hipótesis. Realizada para la hipótesis general de la investigación. 

Hipótesis Nula (H0 )  

H0: La aplicación del manual de procedimiento general de adquisición de bienes y servicios 

NO mejora la gestión logística del Comité del Sector Educación.  
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Hipótesis Alternativa (H1 )  

H1: La aplicación del manual de procedimiento general de adquisición de bienes y servicios 

mejora la gestión logística del Comité del Sector Educación.  

Prueba estadística utilizada:  Chi-cuadrado 

Decisión:  

Valor Sig ≤ 0.05: Se rechaza H0  

Valor Sig > 0.05: No se puede rechazar H0 

Tabla 9 

Tabla cruzada Prueba de chi-cuadrado para hipótesis general. 

 

No ta . Fuente: Elaboración propia. 

Tabla 33 

Prueba de chi-cuadrado para hipótesis general. 



 
 

 

 
 

 

 

 

 

No ta . Fuente: Elaboración propia. 

En la Tabla 33, el valor de significancia es de 0,017, menor al nivel de significancia 

establecido de 0.05; por lo tanto, existen razones suficientes para rechazar la hipótesis nula 

(H0) y aceptar la hipótesis alternativa (H1 ). 

Prueba de Hipótesis. Realizada para hipótesis específica 1 de la investigación. 

Hipótesis Nula (H0 )  

H0: La aplicación del manual de procedimiento general de adquisición de bienes y servicios 

NO reduce del promedio de días de atención de pedidos del «usuario interno» del Comité 

del Sector Educación. 

Hipótesis Alternativa (H1 )  

H1: La aplicación del manual de procedimiento general de adquisición de bienes y servicios 

reduce del promedio de días de atención de pedidos del «usuario interno» del Comité del 

Sector Educación. 

Prueba estadística utilizada:  Chi-cuadrado 



 
 

Decisión:  

Valor Sig ≤ 0.05: Se rechaza H0  

Valor Sig > 0.05: No se puede rechazar H0 

 

 

 

Tabla 34 

Tabla cruzada Prueba de chi-cuadrado para hipótesis específica 1. 

 
No ta . Fuente: Elaboración propia. 



 
 

 

 

 

 

 

Tabla 35 

Prueba de chi-cuadrado para hipótesis específica 1 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

No ta . Fuente: Elaboración propia. 

En la Tabla 35, para la dimensión de la gestión logística: promedio de días de atención 

de pedidos del “usuario interno” se observa que la significancia que muestra la dimensión 

promedio de días de atención de pedidos del «usuario interno» del Comité del Sector 



 
 

Educación.es de 0.817, es mayor a 0.05, por lo que existen razones suficientes para aceptar 

la hipótesis nula (H0 ). 

 

Prueba de Hipótesis. Realizada para hipótesis específica 2 de la investigación. 

Hipótesis Nula (H0 )  

H0: La aplicación del manual de procedimiento general de adquisición de bienes y servicios 

NO incrementa los requerimientos atendidos satisfactoriamente antes de tiempo por el área 

Logística del Comité del Sector Educación. 

Hipótesis Alternativa (H1 )  

H1: La aplicación del manual de procedimiento general de adquisición de bienes y servicios 

incrementa los requerimientos atendidos satisfactoriamente antes de tiempo por el área 

Logística del Comité del Sector Educación. 

Prueba estadística utilizada:  Chi-cuadrado 

Decisión:  

Valor Sig ≤ 0.05: Se rechaza H0  

Valor Sig > 0.05: No se puede rechazar H0 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 36 

Tabla cruzada Prueba de chi-cuadrado para hipótesis específica 2. 



 
 

 

No ta . Fuente: Elaboración propia. 

 

 

 

 

 

 

Tabla 37 

Prueba de chi-cuadrado para hipótesis específica 2. 



 
 

 

No ta . Fuente: Elaboración propia. 

En la Tabla 37, para la dimensión de la gestión logística: los requerimientos 

atendidos satisfactoriamente antes de tiempo el valor de significancia es de 0,469, mayor 

al nivel de significancia establecido de 0.05; por lo tanto, existe razones suficientes para 

aceptar la hipótesis nula (H0 ). 

Prueba de hipótesis. Realizada para la hipótesis específica 3 de la investigación. 

Hipótesis Nula (H0)  

H0: La aplicación del manual de procedimiento general de adquisición de bienes y 

servicios NO reduce el número de requerimientos pendientes de atención del Comité del 

Sector Educación. 

 

Hipótesis Alternativa (H1)  



 
 

H1: La aplicación del manual de procedimiento general de adquisición de bienes y 

servicios reduce el número de requerimientos pendientes de atención del Comité del Sector 

Educación. 

Prueba estadística utilizada:  Chi-cuadrado 

Decisión:  

Valor Sig ≤ 0.05: Se rechaza H0 

Valor Sig > 0.05: No se puede rechazar H0 

Tabla 10 

Tabla cruzada Prueba de chi-cuadrado para hipótesis 

específica 3. 

 
No ta . Fuente: Elaboración propia. 

Tabla 39 



 
 

Prueba de chi-cuadrado para hipótesis específica 3. 

 

No ta . Fuente: Elaboración propia. 

Finalmente, en la Tabla 39, para la dimensión de la gestión logística: 

requerimientos pendientes de atención el valor de significancia es de 0,001, menor al nivel 

de significancia establecido de 0.05; por lo tanto, existe razones suficientes para rechazar 

la hipótesis nula (H0) y aceptar la hipótesis alternativa (H1).  

4.2 Análisis de resultados 

De los resultados obtenidos:  X2 = 205.868, gl = 165, p = 0.017, como la 

significancia es menor que 0.05 se evidencia que la aplicación del manual de procedimiento 

general de adquisición de bienes y servicios si mejora la gestión logística del Comité del 

Sector Educación. Por ello, si el área logística aplica para todas sus adquisiciones el manual 

de procedimiento general de adquisición de bienes y servicios, se tendría una cadena de 

suministro eficiente lo que conllevaría a que el abastecimiento de las unidades y/o áreas 

(«usuarios internos») sea oportuno y, en consecuencia, las atenciones a los «usuarios 



 
 

externos». Estos resultados coinciden con lo planteado por Orellana y Roncal (2019) en su 

investigación respecto a que la aplicación del manual de procedimientos de compras se 

detallan los pasos para realizar una compra óptima, así también los responsables por cada 

proceso y permitiendo un mejor desempeño del área de compras. 

Buscar la mejora en la gestión logística contribuye al logro de la satisfacción del 

cliente (usuarios internos y externos) y se asocia con el primer punto de los catorce de la 

teoría de Deming: el de crear un constante propósito hacia el mejoramiento del producto y 

del servicio con el objetivo de hacerse competitivo, para permanecer en los negocios y 

proporcionar oportunidades de trabajo.  

En cuanto a la hipótesis específica 1, correspondiente a la dimensión de la gestión 

logística: el promedio de días de atención de pedidos del “usuarios internos” con los 

resultados obtenidos X2 = 63.844, gl = 75, p = 0.817, se determina que la aplicación del 

manual de procedimiento general de adquisición de bienes y servicios NO reduce del 

promedio de días de atención de pedidos del «usuario interno» del Comité del Sector 

Educación. Esto debido a que para el cálculo del tiempo promedio de atención interviene 

un tercero, el proveedor, quien puede manejar un tiempo mayor que 16 dias para sus 

atenciones, dependiendo del tipo de bien o servicio que será suministrado a la institución lo 

que también indica Alzate (2017) quien en su investigación concluye identificando que los 

retrasos son causados en la entrega de materiales para las obras solicitados a los 

proveedores. En base a ello es importante realizar un seguimiento y control de los pedidos 

de mercaderías tal como lo indica Saavedra y Segura (2017) en su investigación.  



 
 

En lo referente a la hipótesis específica 2, correspondiente a la dimensión de la 

gestión logística: los requerimientos atendidos satisfactoriamente antes de tiempo con los 

resultados obtenidos X2 = 90.367, gl = 90, p = 0.469, el cual al ser mayo que 0.05 permitió 

aceptar la hipótesis nula y rechazar la hipótesis específica. Se identificó que la aplicación 

del manual de procedimiento general de adquisición de bienes y servicios NO incrementa 

los requerimientos atendidos satisfactoriamente antes de tiempo por el área Logística del 

Comité del Sector Educación. 

En lo que respecta a la hipótesis específica 3, correspondiente a la dimensión de la 

gestión logística: requerimientos pendientes de atención se obtuvieron los siguientes 

resultados X2 = 116.968, gl = 75 y p = 0.001 el cual al ser menor que 0.05 permitió 

rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis específica. Los resultados obtenidos para 

esta dimensión indican que la aplicación del manual de procedimiento general de 

adquisición de bienes y servicios reduce el número de requerimientos pendientes de 

atención del Comité del Sector Educación. El manual de procedimientos constituye un 

documento técnico que incluye información sobre la sucesión cronológica y secuencial de 

operaciones concatenadas entre sí, que se constituye en una unidad para la realización de 

una función, actividad o tarea específica en una organización” (Franklin, 2009) sirve de 

herramienta al personal del área de logística para realizar adecuadamente su función y el 

atender los requerimientos de bienes y servicios de los usuarios internos es una de éstas. En 

esa misma línea Bonilla y Montero (2020) en su investigación concluyeron en que el 

manual de gestión del proceso de compra es una herramienta que deberían desarrollar las 



 
 

empresas para mantener un orden en su función operacional y mejorar su eficacia en los 

procedimientos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Conclusiones y recomendaciones 

Conclusiones 

Según los resultados obtenidos se tienen las conclusiones siguientes: 

1. Se determinó que la aplicación del manual de procedimiento general de adquisición de 

bienes y servicios mejora la gestión logística del Comité del Sector Educación, 

encontrándose mediante la prueba de chi-cuadrada de Pearson que ambas variables 

tienen una asociación estadísticamente significativa, con una significancia de 0,017.  

2. No se logró demostrar que la aplicación del manual de procedimiento general de 

adquisición de bienes y servicios reduzca el promedio de días de atención de pedidos 

del «usuario interno» del Comité del Sector Educación. A través de la prueba de chi-

cuadrada de Pearson con una significancia de 0,817, no se pudo concluir que las 

variables están asociadas.  

3. No se constató que la aplicación del manual de procedimiento general de adquisición 

de bienes y servicios incremente los requerimientos atendidos satisfactoriamente antes 

de tiempo del «usuario interno» del Comité del Sector Educación, mediante la prueba 

de chi-cuadrada de Pearson con una significancia de 0.469 no se pudo concluir que las 

variables están asociadas.  

4. Se verificó que la aplicación del manual de procedimiento general de adquisición de 

bienes y servicios reduce el número de requerimientos pendientes de atención del 

Comité del Sector Educación encontrándose mediante la prueba de chi-cuadrada de 

Pearson que las variables tienen una asociación estadísticamente significativa con una 

significancia de 0.001. Cabe señalar que la dimensión de la gestión logística:  



 
 

requerimientos pendientes de atención tiene un peso e influencia muy fuerte porque 

presenta un valor de significancia de 0,001.  

Recomendaciones 

Culminado el análisis de los resultados, se proponen a continuación, una serie de 

recomendaciones, con la finalidad de que puedan servir de apoyo a la Alta Dirección y la 

Gerencia General de la institución. 

1. Se recomienda para mejorar la gestión logística del Comité del Sector Educación 

aplicar el manual de procedimiento general de adquisición de bienes y servicios existente. 

Por lo que, los colaboradores del área logística (jefatura y asistentes de adquisiciones) 

deben tener pleno conocimiento del manual de procedimiento general de adquisición de 

bienes y servicios, y de las ventajas que genera su aplicación para la institución. 

2. Se recomienda realizar un futuro estudio enfocado en las dimensiones de la gestión 

logística: promedio de días de atención de pedidos y requerimientos atendidos 

satisfactoriamente antes de tiempo teniendo como base la presente investigación.  

3. Se recomienda incorporar a los proveedores como variable extraña por ser parte 

importante en el estudio. 

4. Se recomienda para reducir el número de requerimientos pendientes de atención del 

Comité del Sector Educación la aplicación el manual de procedimiento general de 

adquisición de bienes y servicios. 
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Anexo B: Matriz de Consistencia 

No ta. Fuente: Elaboración Propia 

Problema 

Principal
Objetivo General Hipótesis General 

Variable 

Independiente
Indicador V.I.

Variable 

Dependiente
Indicador V.D.

Tratamiento de los 

requerimientos

Tiempo promedio de 

atención en días

Órdenes registradas 

en el Sistema 

Logístico

Número de 

requerimientos 

atendidos 

satisfactoriamente 

Número de órdenes 

anuladas

Productividad del 

área logística

Problema 

Específicos
Objetivos Específicos

Hipótesis 

Específicas 

¿La aplicación del 

manual de 

procedimiento 

general de 

adquisición de 

bienes y servicios 

incide en la 

reducción del 

promedio de días 

de atención de 

pedidos del 

«usuario interno» 

del Comité del 

Sector Educación?  

Demostrar si la

aplicación del manual

de procedimiento

general de

adquisición de bienes

y servicios reduce el

promedio de días de

atención de pedidos

del «usuario interno»

del Comité del Sector

Educación.

La aplicación del

manual de

procedimiento 

general de

adquisición de

bienes y servicios

reduce el

promedio de días

de atención de

pedidos del

«usuario interno»

del Comité del

Sector Educación.

¿La aplicación del

manual de

procedimiento 

general de

adquisición de

bienes y servicios

incrementa los

requerimientos 

atendidos 

satisfactoriamente 

antes de tiempo

del «usuario

interno» del

Comité del Sector

Educación?

Constatar si la

aplicación del manual

de procedimiento

general de

adquisición de bienes

y servicios incrementa 

los requerimientos

atendidos 

satisfactoriamente 

antes de tiempo del

«usuario interno» del

Comité del Sector

Educación.

La aplicación del

manual de

procedimiento 

general de

adquisición de

bienes y servicios

incrementa los

requerimientos 

atendidos 

satisfactoriamente 

antes de tiempo

por el área

Logística del

Comité del Sector

Educación.

¿La aplicación del

manual de

procedimiento 

general de

adquisición de

bienes y servicios

reduce el número

de requerimientos 

pendientes de

atención del

Comité del Sector

Educación?

Verificar si la

aplicación del manual

de procedimiento

general de

adquisición de bienes

y servicios reduce el

número de

requerimientos 

pendientes de

atención del Comité

del Sector Educación.

La aplicación del

manual de

procedimiento 

general de

adquisición de

bienes y servicios

reduce el número

de requerimientos 

pendientes de

atención del

Comité del Sector

Educación

Número de 

requerimientos 

pendientes de 

atención

¿La aplicación del 

manual de 

procedimiento 

general de 

adquisición de 

bienes y servicios 

mejora la gestión 

logística del 

Comité del Sector 

Educación?

Determinar si la 

aplicación del manual 

de procedimiento 

general de 

adquisición de bienes 

y servicios mejora la 

gestión logística del 

Comité del Sector 

Educación.

La aplicación del 

manual de 

procedimiento 

general de 

adquisición de 

bienes y servicios 

mejora la gestión 

logística del 

Comité del Sector 

Educación

La aplicación del 

manual de 

procedimiento 

general de 

adquisición de 

bienes y servicios

 La gestión 

logística



 
 

Anexo C: Matriz de Operacionalización 

 

No ta. Fuente: Elaboración Propia 

Variable 

Independiente 

Definición 

conceptual

Definición 

operacional
Dimensiones Indicadores Ìtems

1

2

3

4

Tratamiento de los 

requerimientos
5

6

7

Disminución del error 

del área de logística

Número de órdenes 

anuladas
8

Mejor desempeño del 

área de logística

Productividad del área 

logística
9

Variable 

Dependiente 

Definición 

conceptual

Definición 

operacional
Dimensiones Indicadores Ìtems

10

11

12

13

14

15

16

La gestión logística Es un conjunto de 

operaciones, 

permiten poner a 

disposición de la 

empresa, en 

tiempo oportuno y 

en la cantidad y 

calidad deseada; 

todos los artículos 

y productos 

necesarios para 

su 

funcionamiento al 

menor costo 

posible todos los 

bienes y servicios 

necesarios para 

el cumplimiento 

de su objeto 

social (Anaya, 

2011).

La gestión 

logística de una 

institución se 

evidencia a través 

del promedio de 

días de atención 

de pedidos del 

«usuario interno», 

los requerimientos 

atendidos 

satisfactoriamente 

antes de tiempo y 

los requerimientos 

pendientes

Aplicación del manual 

de procedimiento 

general de 

adquisiciones de 

bienes y servicios

Instrumento de 

información en el 

que se consigna, 

en forma 

metódica, los 

pasos y 

operaciones que 

deben seguirse 

para la 

realización de las 

funciones de una 

unidad 

administrativa 

(Rodríguez, 2012, 

p.115).

El manual de 

procedimiento 

general de 

adquisición de 

bienes y servicios 

es un documento 

con el que cuenta 

el Comité del 

Sector Educación 

el cual constituye 

una guía para el 

personal del área 

Logística. El cual 

se evidenciará en 

3 dimensiones: 

Ordenamiento de 

las actividades de 

área de logística, 

Disminución del 

error del área de 

logística, Mejor 

desempeño del 

área de logística.

Requerimientos 

pendientes de atención

Tiempo promedio de 

atención en días

Número de 

requerimientos 

atendidos 

satisfactoriamente 

antes de tiempo

Número de 

requerimientos 

pendientes de atención

Ordenamiento de las 

actividades del área 

logística

Ingreso del 

requerimiento

Órdenes registradas en 

el Sistema Logístico

El promedio de días de 

atención de pedidos del 

“usuario interno”

Los requerimientos 

atendidos 

satisfactoriamente 

antes de tiempo.



 
 

Anexo D: Protocolo de instrumento utilizado 

 

Ficha técnica  

Nombre  : Cuestionario sobre Gestión Logística 

Autora   :  Carla Isabel Martínez Sánchez 

Año   : 2021 

Procedencia  : Lima, Perú. 

Objetivo : Recabar la percepción sobre la aplicación del Manual de 

procedimiento general de adquisición de bienes y servicios y 

la gestión logística. 

Administración :  Individual o colectiva. 

Duración  :  15 a 30 minutos aproximadamente. 

Aplicación  :  Trabajadores con dependencia laboral. 

Estructuración : La prueba tiene 3 factores para la aplicación del manual de 

procedimiento general de adquisiciones de bienes y servicios: 

ordenamiento de las actividades del área logística, los 

requerimientos atendidos satisfactoriamente antes de tiempo y 

Requerimientos pendientes de atención. 

Además 3 factores para la gestión logística: el promedio de 

días de atención de pedidos del “usuario interno”, los 

requerimientos atendidos satisfactoriamente antes de tiempo y 

los requerimientos pendientes de atención. 

Número de ítems : 18 



 
 

Escala : Likert del 1 a 5, donde 1 es totalmente en desacuerdo, 2 en 

desacuerdo, 3 ni de acuerdo/ ni en desacuerdo, 4 de acuerdo y 

5 totalmente de acuerdo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo E: Instrumento utilizado 

Nro: ______ 

CUESTIONARIO SOBRE GESTIÓN LOGÍSTICA 

Estimado(a) compañero(a) de trabajo: 

El siguiente cuestionario, tiene como finalidad, recabar su percepción sobre la aplicación del Manual de 

procedimiento general de adquisición de bienes y servicios y la gestió n logística. Recordando, que la 
información suministrada por Usted es de carácter  confidencial y únicamente con f ines investigativos. 

Datos de Control 

Edad:  Sexo:  

Área Laboral:  Cargo:  

Usted hace los requerimientos de compra:    Si ( )    No ( )  

 

TOTALMENTE 

EN 

DESACUERDO 

 EN 

DESACUER

DO 

NI DE 

ACUERDO / 

NI EN 

DESACUER

DO 

DE ACUERDO TOTALMEN

TE DE 

ACUERDO 

1 2 3 4 5 
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APLICACIÓN DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTO GENERAL DE  

ADQUISICIONES DE BIENES Y SERVICIOS 

1. Usted registra en el Sistema Logístico los requerimientos 

de montos mayores a 10% de la UIT, con la mayor 

cantidad de especificaciones en el Sistema Logístico. 

    
 

Por favor evalúe y responda sinceramente cada afirmación. Recuerde que no hay respuestas correctas o 

incorrectas, 

Indique su nivel de acuerdo o desacuerdo con cada una de las afirmaciones.  

No olvide marcar con una X solo una opción en cada af irmación 



 
 

 

 

ÍTEMS 
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2. Usted registra correctamente los requerimientos en el 

sistema logístico. 
     

3. Usted registra los requerimientos de manera oportuna.      

4. El área de logística conoce los procedimientos para el 

tratamiento de los requerimientos según los diferentes 

rangos de los montos del requerimiento. 

    
 

5. Usted conoce quienes dan el visto bueno para que un 

requerimiento se convierta en orden de compra y/o 

servicio. 

    
 

6. El área de Logística no se demora mucho tiempo para 

generar la orden de compra y/o servicio. 
     

7. En el área donde labora no se demoran mucho tiempo para 

el levantamiento de las observaciones que permite generar 

la orden de compra y/o servicio. 

    
 

8. Con la aplicación del manual de procedimiento general de 

adquisiciones de bienes y servicios por parte del área 

Logística, disminuyen los errores, el número de órdenes de 

compra / servicio anuladas y las observaciones. 

    

 

9. Con la aplicación del manual de procedimiento general de 

adquisiciones de bienes y servicios, el área de logística se 

desempeña mejor y tiene una mayor productividad. 

    
 

LA GESTIÓN LOGÍSTICA 

10. Con la aplicación del manual de procedimiento general de 

adquisiciones de bienes y servicios en el área de Logística, 

se cumple la meta del tiempo promedio de atención de 

pedidos de 16 días. 

    

 

11. Usted considera que el tiempo promedio de atención de 

pedidos, de 16 días, es adecuado. 
     

12. Con la aplicación del manual de procedimiento general de 

adquisiciones de bienes y servicios en el área de Logística, 

hay una mayor cantidad de pedidos atendidos antes de 

tiempo. 
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13. Con la aplicación del manual de procedimiento general de 

adquisiciones de bienes y servicios en el área de Logística, 

hay una mayor cantidad de pedidos atendidos de manera 

satisfactoria. 

    

 

14. Con la aplicación del manual de procedimiento general de 

adquisiciones de bienes y servicios en el área de Logística, 

hay una mayor cantidad de pedidos atendidos antes de 

tiempo y de manera satisfactoria. 

    

 

15. En el área donde labora siempre tiene requerimientos 

pendientes 
     

16. Con la aplicación del manual de procedimiento general de 

adquisiciones de bienes y servicios en el área Logística, se 

reduce el número de requerimientos pendientes. 

    
 

 

17. ¿Cuántos requerimientos ha realizado su área, en lo que va del año (2021)? 

_______________ 

18. A nivel general ¿Qué tan satisfecho se encuentra con la Gestión Logística del Comité 

del Sector Educación? 

Muy 

insatisfecho 
Insatisfecho 

NI 

satisfecho/Ni 

insatisfecho 

Satisfecho 
Muy 

satisfecho 

1 2 3 4 5 

 

Gracias. 

 

 



 
 

Anexo F: Tabla de validez y confiabilidad 

Tabla de validez 

Ma triz de Validación de instrumento por Juez Experto N.º  1: Dr., MBA. Luis Alberto Calderón Coello 



 
 

Ma triz de Validación de instrumento por Juez Experto N.º  1: Dr., MBA. Luis Alberto Calderón Coello 

 

 

 



 
 

Observaciones: No se han identificado observaciones al respecto. 

 

Calificación del jurado experto: Acorde con la revisión realizada, se confirma que, el 

instrumento si es pertinente, relevante y claro para el objeto de estudio.  

Aplicable [X] Aplicable después de corregir [   ] No aplicable [  ]   

Apellidos y nombres del juez experto Doctor (X )  / Maestro ( X ) 

Especialidad del jurado: Doctor / Magíster en Administración de Negocios 

 

 
1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 

2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica 
del constructo 

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y 
directo 

 

 
………………………………………… 

Dr., MBA. Luis Alberto Calderón Coello  

DNI: 09444484 

Fecha: Lima, 27 de diciembre de 2021 



 
 

PLANTILLA DE VALIDACIÓN 

 

 

Título de la tesis: Manual de procedimiento general de adquisición de bienes y servicios 

para mejorar la gestión logística del Comité del Sector Educación. Lima, 2021  

 

Tipo de instrumento: Cuestionario 

Autor del instrumento: Carla Isabel Martínez Sánchez 

Dirigido a: Colaboradores del Comité del Sector Educación 

Juez o evaluador: Dr., MBA. Luis Alberto Calderón Coello 

 Grado: Doctor / Maestro  

Especialidad: Magíster en Administración de Negocios 

 

PROMEDIO DE VALORACIÓN: 

 

Deficiente 

00%-

20% 

Bajo 

21%-

40% 

Regular 

41%-

60% 

Bueno 

61%-80% 

Excelente  

81%-

100% 

            X  

 

- El instrumento puede ser aplicado, tal como está elaborado (  X   ) 

- El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado (       ) 

 

 
……………………………………… 

Dr., MBA. Luis Alberto Calderón Coello  

DNI: 09444484 

Lima, 27 de Diciembre de 2021 



 
 

Ma triz de Validación de instrumento por Juez Experto Nº  2: MBA. Leidy Carmen Marzal Flores  



 
 

Ma triz de Validación de instrumento por Juez Experto Nº  2: MBA. Leidy Carmen Marzal Flores 
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Ma triz de Validación de instrumento  por Juez Experto Nº  3: Magister Gabriela Inés Díaz Pacheco 



 
 

Ma triz de Validación de instrumento  por Juez Experto Nº  3: Magister Gabriela Inés Díaz Pacheco 

 



 
 

 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

Anexo G: Manual General de adquisición de bienes y servicios 
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